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Agenda DGQ

@ Vorstellung der Deutschen Gesellschaft fur Qualitat e.V.

@ Systemnormung

> Erwartungen, Prinzipien, Grenzen

@ Revision ISO 9004:2009

> ... fur den nachhaltigen Erfolg einer Organisation

@ Was erfolgreiche Unternehmen auszeichnet

> und welche Wege wurden beschritten?
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Verstehen.
Verbessern.
Verantworten.

Die DGQ - Ihr Partner in Qualitat

Die DGQ und ihre Organisationen DGQ

»Qualitit gestalten - Spitzenlelstungen entwickeln”

DGQ DGQ DGQ FQs
der Verein Weiterbildung Beratung GmbH DGQ Forschung
GmbH
LWir gestalten LWir befihigen Wir entwickeln LWir generieren
Netzwerke.* Menschen." Organisationen.” Wissen.”
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Wir gestalten Netzwerke - DGQ der Verein DG Q

Wir befihigen Menschen - DGQ Weiterbildung DGQ

Die Basis der DGQ ist der seit mehr als 55 Jahren aktive Verein.
Unsere Mitglieder ...

@ ... sind Teil eines starken Netzwerks aus 1.000 Firmen- und 6.000 persénlichen
Mitgliedern,

@ ... werden in den vier Landesgeschiftsstellen der DGQ in Frankfurt, Hamburg,
Berlin und Stuttgart individuell beraten,

@ ... nutzen 62 Regionalkreise mit ca 12.000 Teilnehmern, um Kontakte zu
kntipfen, Aktuelles rund um das Thema Qualitat zu erfahren und zu diskutieren,

@ ... tragen lhr Erfahrungswissen in der Gemeinschaftsarbeit zusammen und
veréffentlichen Ihre Erkenntnisse in ca. 90 Titeln der DGQ-Schriftenreihe

@ ... erfahren tiber unsere jahrliche Benchmarkstudie ,Excellence Barometer" (ExBa),
welche Erfolgsfaktoren in deutschen Unternehmen relevant sind,

@ ... nutzen unsere vielfdltigen nationale
und internationalen Kontakte
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Die DGQ Weiterbildung macht Managementthemen und
Methodenkompetenz fiir jeden zugénglich. Wir bieten lhnen ...

@ ... Weiterbildung nach MaR: Lehrgdnge, Seminare, Winter- und
Sommercamps, Inhouse Trainings, eLearnings und Tagungen,

@ ... ein vielseitiges Themenspektrum: Qualitats-/ Umwelt-/ OHS-
Management, Qualitdtssicherung, Branchenvarianten, Excellence,
International, Soft Skills,

@ ... mehr als 300 Trainer aus Wirtschaft und Wissenschaft, die Ihnen
Wissen praxisnah vermitteln,

@ ... 65 Veranstaltungsstatten bundesweit
- in lhrer N&he,

@ ... anerkannte DGQ- und EOQ-Zertifikate,

B r
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... einen Full-Service in allen Fragen
der Weiterbildung.
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Wir entwickeln Organisationen - DGQ Beratung DGQ Wir generieren Wissen - FQS, die DGQ Forschung DGQ

Die DGQ Beratung ist die Unternehmensberatung fiir den Mittelstand. Wir Die FQS (Forschungsgemeinschaft Qualitit) begleitet Sie bei der

unterstitzten Sie ... Durchfiihrung von Forschungs- und Entwicklungsprojekten in lhrem
Unternehmen.

@ ... ein schlankes und wirtschaftliches Managementsystem aufzubauen,

. Ihre Verschwendungspotenziale zu reduzieren, @ Wir koordinieren und begleiten Ihre Projekte fachlich,

 Ihre Produktivitat zu steigern, @ Wir stellen die Finanzierung sicher,

@ Wir unterstiitzen Sie dabei, die Ergebnisse direkt im unternehmerischen

.. Ihre Kosten zu senken, Alltag anzuwenden

JOR Ol O O]

.. das Potential lhrer Mitarbeiter zu analysieren. . . ) . s
4 @ Wir gestalten die Innovationen im Qualititsmanagement

@ Wir transferieren das Know-how tiber
Publikationen, Software und Schulungen
in die Wirtschaft.

3 -
viled L
| -~
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Wann dirfen wir Sie begriiRen? DGQA

Systemnormung

Grganisationen entwickeln.

Netzwerke gestalten.

Erwartungen, Prinzipien, Grenzen

www.dgq.de
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Erwartung an die Systemnormung DGQ Was kann Normung leisten? DGQ
Prinzipien
Leicht umsetzbar verstandlich @ Geplante Vereinheitlichung von materiellen und

nichtmateriellen Gegenstanden zum Wohl der Gesellschaft, die
Vielseitig anwendbar

praxisnah ??? unterstitzend

durch die interessierten Kreise gemeinsam durchgefiihrt wird

@ Normung darf nicht zu wirtschaftlichen Vorteilen fir eine

besondere Gruppe fiihren

problembezogen

konsistent koharent @ Sie soll die Rationalisierung und die Qualitatssicherung in allen
. Sektoren von Wirtschaft; Technik und Wissenschaft und

verfugbar
Verwaltung férdern (nach DIN 820)
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Der Normungsprozess DGQ Arten normativer Dokumente DGQ

I__' Gesetze

Norm II
Abstraktionsgrad

[ Technische Spezifikation ] Anweisung l

Systemnormen

Produktnormen I
Terminologisch
Qualitats-
Management

(DIN EN 45020:98.07)

Interessierte Gruppen /7 Anwender

11/09 | 1SO 9004 | Folie 13

11/09 | SO 9004 | Folie 12 Revision ISO 9004:2009

Revision ISO 9004:2009

Normenskala der EU DGA Organisation der internationalen Normung DG@

> Europaische harmonisierte Norm , EN* —11.950 ISO Standards

D Nationale angepasste europaische Norm 743 . 187 TCs
Sekretariate
aus
Andere nationale Normen der 41 Landern
Mitgliedslander der EU 556 SCs
D Ergénzende Spezifikationen
der Vertragspartner (Sektoren)
1.967 WGs

Verbindlichkeit

| ~
< 7.000 Aktive Projekte
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Vorgehensweise Aufbau des TC 176
DG@& DG@&

Den Anwendungsbereich eines TC festlegen TC 176
Canada

Es wird nur genormt, was sich in das Arbeitsgebiet eines TC einordnen lasst

\VJ [ ]
| sc1 | sc2 sc3

Frankreich GroRbritanien Niederlande

Die interessierte nationale Normenorganisation legt einen
Vorschlag vor, der den Titel, den Anwendungsbereich,
das Ziel, eine Begriindung und einen Projektplan enthalt (NWIP).

nur, wenn diese Voraussetzungen erfiillt sind, beginnt ein Normenprojekt

Wi

Die Vollmitglieder (FM) stimmen tber das Projekt ab und
bekunden ihre Bereitschaft, Experten zu entsenden.

Nur die kontinuierliche Teilnahme bietet eine realistische Moglichkeit

das Endergebnis zu beeinflussen 9000 9001, 9004 10000 — Reihe

Drehbuch 11/09 ISO-9004 - 3
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Aufbau des deutschen Spiegelgremiums

I1SO 9000 - Familie

DG@& DG@&
NQSzZ 1 —
Obm.: Dipl.-Ing. Menacher Serie ISO
stellvtr. Obm.: 1SO 9004 10000
Dipl.-Ing. Jiirgen Jacob
| 1
NQSZ 1.5 NQSZ 1.6
. Obm.: Dipl.-Ing. Kéck
Obm.: Dipl.-Ing. Niss! stellvir. Obm.:
stelivtr. Obm Dr. Biinting ISO 9001 ISO 9000 ISO 19011
Dipl.-Ing. Menacher
0o
e

Kernnormen 9000, 9001, 9004, ,
Interpretationen,
Ubergangsdokumente, IWA's

000 — Reihe, 19011

Revision ISO 9004:2009
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TS 16949

Telekom

Automotive int ws agr

Luftfahrt Lebensmittel

Revision ISO 9004:2009 11/09 | 1SO 9004 | Folie 19

I1SO 9000 - Familie

DG@

Generische Qualitatsmanagement-Normen (1)

DG@

(
\_code of conduct

“' ISO 10005

(DIS 1SO 10003
\ quality plans

\dispute resolution

ISO 10006
project

ISO 10002
complaints

ISO 10001

1SO 10007
congiguration

1ISO 9000

Ve
ISO 10012
\  measurement

10014

/ e N
[ /
financial + (SO 10019 ( 1SO 10013 ()
economical \_ consultancy \_ documentation
benefits
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DIN EN ISO 9000:2005 Qualitatsmanagementsysteme — Grundlagen und Begriffe
DIN EN ISO 9001:2008 Qualitatsmanagementsysteme — Anforderungen

DIN EN ISO 9004:2009 Leiten und Lenken fiir den nachhaltigen Erfolg einer Organisation
- Ein Qualitadtsmanagementansatz

DIN ISO 10001:2008  Qualitatsmanagement — Kundenzufriedenheit

- Leitfaden fir Verhaltenskodizes fiir Organisationen

DIN ISO 10002:2005 Qualitatsmanagement — Kundenzufriedenheit

- Leitfaden fiir die Behandlung von Reklamationen in Organisationen

DIN ISO 10003:2008 Qualitatsmanagement — Kundenzufriedenheit

- Leitfaden fur Konfliktlosung aufRerhalb von Organisationen

Qualititsmanagementsysteme
- Leitfaden fiir Qualitastsmanagementplane

DIN-FB ISO 10006:2004 Qualitdtsmanagementsysteme
- Leitfaden fur das Qualitdtsmanagement in Projekten

DIN ISO 10005:2009

DIN ISO 10007:2004 Qualitatsmanagement — Leitfaden fiir Konfigurationsmanagement

DIN EN ISO 10012:2004 Messmanagementsysteme .
- Anforderungen an Messprozesse und Messmittel

Leitfaden fir die Dokumentation von
Qualitatsmanagementsystemen
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ISO/TR 10013:2001

Generische Qualitatsmanagement-Normen (2)

DG@

The ISO standards development process

DG@

1SO 10014:2006 Qualitattsmanagementsysteme

- Leitfaden zur Erzielung finanziellen und wirtschaftlichen Nutzens

1SO 10015:1999 Qualitatsmanagement - Leitfaden fiir Schulung

DIN-FB
ISO/TR 10017:2004  Leitfaden fur die Anwendung statistischer Verfahren
fiir 1ISO 9001:2000

Leitfaden fir die Auswahl von Beratern zu Qualitditsmanagement-
system und fir den Einsatz ihrer Dienstleistungen

DIN EN ISO 19011:02 Leitfaden fur Audits von Qualitatsmanagement- und/oder
Umweltmanagementsystemen

Begriffe zum Qualitdtsmanagement

- Teil 11: Erganzung zu DIN EN ISO 9000:2005

Begriffe der Qualitatssicherung und Statistik
- Teil 12: Merkmalsbezogene Begriffe

Begriffe der Qualitatssicherung und Statistik
- Teil 15: Begriffe zu Mustern

Begriffe der Qualitatssicherung und Statistik
- Teil 17: Begriffe der Qualitatsprifungsarten

Begriffe der Qualitatssicherung und Statistik
- Teil 18: Begriffe zu Bescheinigungen iiber die Ergebnisse von
Qualitatsprufungen; Qualitatsprif-Zertifikate

1SO 10019:2005

DIN 55350-11:2008

DIN 55350-12:1989

DIN 55350-15:1986

DIN 55350-17:1988

DIN 55350-18:1987

Revision ISO 9004:2009

11/09 | SO 9004 | Folie 22

VERIFICATION

PREPARATION

SPECIFICATIONS

USER NEEDS

: € co1)cp2] DIs
T

Revision ISO 9004:2009 11/09 | SO 9004 | Folie 23

Drehbuch 11/09

ISO-9004 - 4



Revision ISO 9004:2009 / DGQ - Regionalkreise
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Revision der Normen

DG@

@ Review der ISO-Normen alle fiinf Jahre
> Mdgliches Ergebnis

Beibehalten

Zuruckziehen

Berichtigung (amendment)
Anderung (revision)

>
>
>
>
@ Status der Projekte der ISO 9000-Familie
> I1SO 9000:2005
> IS0 9001:2008
> 1SO 9004:2009
> DISISO 19011:2010
@ Ziel ist die Anpassung an aktuelle Managementsystemtendenzen
basierend auf Nutzerriickmeldungen

Revision ISO 9004:2009 11/09 | 1SO 9004 | Foll

Revision 1SO 9004:2009

Zentrale Aussagen zu ISO 9004:2009

DG@

chapter level structure DIS ISO 9004

DG@

Technisch und inhaltlich véllig neu bearbeitet
@ ,alt* —,neu” nicht méglich

Anwendungsbereich deutlich erweitert

@ DIN EN ISO 9004:2000
Qualitatsmanagementsysteme - Leitfaden zur Leistungsverbesserung

@ DIN EN ISO 9004:2009
Leiten und lenken fir den nachhaltigen Erfolg einer Organisation
- ein Qualitatsmanagementansatz

Keine Zertifizierungsgrundlage — Leitfaden !!!
Kein Leitfaden zur Anwendung von ISO 9001

Selbstbewertung als wesentliches Element der Weiterentwicklung
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Managing for the sustained success of an organization
— A quality management approach

Introduction ‘\'\0‘(\\'6‘3“ co3
Scope wes®
Normative reference

Terms and definitions

0.

1.

2.

3.

4. Managing for the sustained Success of an organization

5. Strategy and policy formulation, planning and deployment (6)
6. Resource management (7)

7. Process management (8)

8. Monitoring, measurement, analysis and review (9)

9.

Improvement, innovation and learning (10)
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DIN EN ISO 9004:2009, Inhaltsverzeichnis (1)

DIN EN ISO 9004:2009, Inhaltsverzeichnis (2)

DG@

DG@
Einleitung
1 Anwendungsbereich
2 Normative Verweisungen
3 Begriffe

4 Leiten und Lenken fur den nachhaltigen Erfolg einer Organisation
4.1  Allgemeines

4.2 Nachhaltiger Erfolg

4.3  Das Umfeld der Organisation

4.4 Interessierte Parteien, Erfordernisse und Erwartungen

5 Strategie und Politik

5.1 Allgemeines

5.2  Konzeption von Strategie und Politik

5.3  Umsetzung von Strategie und Politik

5.4  Kommunikation von Strategie und Politik
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Drehbuch 11/09

6 Management von Ressourcen

6.1 Allgemeines

6.2 Finanzielle Ressourcen

6.3  Mitarbeiter in der Organisation

6.3.1 Mitarbeiterfiihrung

6.3.2 Kompetenz der Mitarbeiter

6.3.3 Einbindung und Motivation der Mitarbeiter

6.4  Partner und Lieferanten

6.4.1 Allgemeines

6.4.2 Auswabhl, Evaluierung und Verbesserung der Fahigkeiten von
Lieferanten und Partnern

6.5 Infrastruktur

6.6  Arbeitsumgebung

6.7  Wissen, Informationen und Technologie

6.8  Naturliche Ressourcen
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7.1  Allgemeines
7.2 Prozessplanung und -lenkung
7.3  Prozessverantwortung und -befugnis

8 Uberwachung, Messung, Analyse und Bewertung

8.1 Allgemeines

8.2  Uberwachung

8.3 Messung

8.3.1 Allgemeines

8.3.2 Entscheidende LeistungskenngroRen

8.3.3 Internes Audit

8.3.4 Selbstbewertung

8.3.5 Benchmarking

8.4  Analyse

8.5 Bewertung der durch Uberwachung, Messung und Analyse
erhaltenen Informationen
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fiir Qualitat
DIN EN ISO 9004:2009, Inhaltsverzeichnis (3) DGQ DIN EN ISO 9004:2009, Inhaltsverzeichnis (4) DGQ
9 Verbesserung, Innovation und Lernen
7 Prozessmanagement 9.1 Aligemeines

9.2 Verbesserung
9.3 Innovation
9.4 Lernen

Anhang A (informativ) Werkzeug zur Selbstbewertung

A.l1 Allgemeines

A.2 Reifegradmodell

A.3 Selbstbewertung von Schliisselelementen

A.4  Ausfuhrliche Selbstbewertung der einzelnen Elemente

A5 Verwendung der Selbstbewertungswerkzeuge

A.6  Ergebnisse der Selbstbewertung und Planung von Verbesserungen
und Innovationen

Anhang B (informativ) Grundsatze des Qualitdtsmanagements
Anhang C (informativ)

Entsprechungen zwischen ISO 9004:2009 und ISO 9001:2008
Literaturhinweise
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prozessbasiertes Qualitdtsmanagementsystem, erweitert DGQ Einleitung DGQ
ol e aschhwhgom g Wt - — Diese Internationale Norm gibt der Leitung einer beliebigen Organisation
e Anleitung mit dem Ziel, in einem komplexen, anspruchsvollen und sich
= standig andernden Umfeld nachhaltigen Erfolg durch einen
Pacien Qualitatsmanagementansatz zu erreichen.
=] nachhaltiger Erfolg
<Organisation>
Ergebnis der Fahigkeit einer Organisation, ihre Ziele zu erreichen und
langfristig aufrechtzuerhalten.
Quelle: 1ISO 9004:2009, Abschnitt 3.1
Wie wird , Erfolg” erreicht? (1) DGQ Wie wird , Erfolg* erreicht? (2) DGQ

Um nachhaltigen Erfolg zu erreichen, sollte die oberste Leitung eine
Mission, eine Vision und Werte fur die Organisation festlegen und
beibehalten. Diese sollten von den Mitarbeitern der Organisation, sowie
gegebenenfalls von weiteren interessierten Parteien klar verstanden,
akzeptiert und unterstitzt werden.

ANMERKUNG  In dieser Internationalen Norm ist ,Mission“ eine
Beschreibung fur den Grund, warum die Organisation existiert, wahrend die
,Vision“ den gewiinschten Zustand beschreibt, d. h. sie beschreibt, was die
Organisation sein will und wie sie von ihren interessierten Parteien
wahrgenommen werden will.

Quelle: 1ISO 9004:2009, Abschnitt 5.1
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Drehbuch 11/09

Um nachhaltigen Erfolg zu erzielen, sollte die oberste Leitung einen
Qualitatsmanagementansatz verfolgen. Das Qualitatsmanagementsystem
der Organisation sollte auf den in Anhang B beschriebenen Grundsatzen
beruhen.

Quelle: 1SO 9004:2009, Abschnitt 1.1

Kundenorientierung.

Fihrung.

Einbeziehung der Personen (Mitarbeiter).
Prozessorientierter Ansatz.

Systemorientierter Managementansatz.

Standige Verbesserung.

Sachbezogener Ansatz zur Entscheidungsfindung.

L P OO P L O P

Lieferantenbeziehungen zum gegenseitigen Nutzen.

Quelle: ISO 9000:2005, Abschnitt 0.2, ISO 9004:2009, Anhang B
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Wie wird , Erfolg“ erreicht? (3) DGQ

DIN EN ISO 9000:2005
DG@&

Nachhaltigen Erfolg kann die Organisation erzielen, indem sie die
Erfordernisse und Erwartungen ihrer interessierten Parteien durchgéngig
und langfristig in ausgewogener Weise erflllt.

Das Umfeld einer Organisation andert sich fortlaufend und ist ungewiss. Um
nachhaltigen Erfolg zu erzielen, sollte ihre oberste Leitung: ...

@ alle relevanten interessierten Parteien ermitteln, deren jeweilige
maogliche Einflisse auf ihre Leistungsfahigkeit bewerten, wie auch
ermitteln, wie deren Erfordernisse und Erwartungen auf ausgewogene
Weise erfiillt werden kénnen,

@  eine groRe Vielfalt von Ansatzen anwenden, zu denen auch
Verhandlungen und Vermittlungen gehdren, um die haufig
gegenlaufigen Erfordernisse und Erwartungen der interessierten
Parteien gegeneinander abzuwagen, ...

Quelle: ISO 9004:2009, Abschnitt 4.2
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Interessierte Partei

Person oder Gruppe mit einem Interesse an der Leistung oder dem Erfolg
einer Organisation

BEISPIEL: Kunden, Eigentimer, Personen in einer Organisation,
Lieferanten, Bankiers, Vereinigungen, Partner oder die Gesellschaft.

ANMERKUNG: Eine Gruppe kann aus einer Organisation, einem Teil davon
oder aus mehreren Organisationen bestehen.

Quelle: ISO 9000:2005, Abschnitt 3.3.7
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Interessierte Parteien
DG@&

Interessierte Parteien
DG@&

Die interessierten Parteien sind nattrliche oder juristische Personen, die zur
Wertschopfung der Organisation beitragen oder auf andere Weise an den
Tatigkeiten der Organisation interessiert oder davon betroffen sind.

Dartiber hinaus sind die Erfordernisse und Erwartungen der einzelnen
interessierten Parteien unterschiedlich, sie konnen im Widerspruch zu
denen anderer interessierter Parteien stehen oder kénnen sich sehr schnell
andern. Die Mittel, durch die die Erfordernisse und Erwartungen der
interessierten Parteien ausgedriickt und erfiillt werden, kénnen eine groRRe
Formenvielfalt, einschlieBlich Zusammenarbeit, Kooperation, Verhandlung,
Auslagern, annehmen oder auch das Beenden einer Tatigkeit sein.

Quelle: SO 9004:2009, Abschnitt 4.4
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Interessierte Partei Erfordernisse und Erwartungen

Kunden Quialitat, Preis und Lieferleistung von
Produkten.

Eigentlimer / Anteilseigner | Nachhaltige Rentabilitét.
Transparenz.

Mitarbeiter in der Gute Arbeitsumgebung.

Organisation Arbeitsplatzsicherheit.

Anerkennung und Entgelt.

Lieferanten und Partner Gegenseitiger Nutzen und Kontinuitat.

Gesellschaft Umweltschutz.

Ethisches Verhalten.

Einhalten von gesetzlichen und
behérdlichen Anforderungen.

Quelle: ISO 9004:2009, Abschnitt 4.4
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Interessierte Partei — Mitarbeiter DGQ

Interessierte Partei — Partner
DG@&

Die Mitarbeiter stellen fur jede Organisation eine entscheidende Ressource
dar, und ihre umfassende Einbindung verbessert ihre Féhigkeit, Wert fiir die
interessierten Parteien zu schaffen.

Quelle: ISO 9004:2009, Abschnitt 6.3.1

Partner konnen Lieferanten von Produkten, Dienstleister, Technologie- und
Finanzinstitutionen, staatliche und nicht-staatliche Organisationen oder
sonstige interessierte Parteien sein. Partner kdnnen ihren Beitrag in Form
beliebiger Arten von Ressourcen leisten, so wie es in einer
Partnerschaftsvereinbarung vereinbart und festgelegt ist.

Quelle: 1SO 9004:2009, Abschnitt 6.4.1
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Innovation

DG@

In Abhé&ngigkeit von der Organisation kénnten Innovationen wie auch
Verbesserungen fiir den nachhaltigen Erfolg notwendig sein.

Verbesserung und Innovation werden nicht eindeutig unterschieden. Verbesserung
hebt die auf einer bestehenden Grundlage beruhende Kontinuitat hervor, wahrend
Innovation einen Teil oder die Gesamtheit der bestehenden Grundlage konstruktiv in
Frage stellt und einen neuen Rahmen setzt.

Verbesserung, Innovation und Lernen kénnen angewendet werden auf:
Produkte,

Prozesse und deren Schnittstellen,

Strukturen,

Managementsysteme,

menschlichen Aspekte und Kultur,

Infrastruktur, Arbeitsumgebung und Technologie, und

JoR O OB OB ORI O O]

Beziehungen mit relevanten interessierten Parteien.

Quelle: ISO 9004:2009, Abschnitt 9.1
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Was erfolgreiche Unternehmen
auszeichnet

und welche Wege wurden beschritten?

Die Grundsatze des Qualitatsmanagements (2000) und
die Grundkonzepte der Excellence (2010*)

ne
zielen

Ausge
Ergebnisse e

5. System-

= Kur!den- Nutzen fiir Kunden orientierter
orientierung schaffen Managementansatz \/eral\“”c’;:::aigg
Z:\‘:T;f‘:a'\lcbemehmen
2. Fithrung Mit Visionen, 6. Standige ;
Inspiration Verbesserung Innovation und

und Integritat fithren Kreativitat fordern
—

7. Sachbezogener

3. Einbeziehung Ansatz zur Ent-

der Personen

Durch Mitarbeiter-
innen und Mitarbei

scheidungsfindung
-ter erfolgreich sein J
—_—

8. Lieferantenbezieh-f
Mit Prozessen CIEI YT CIPT
managen seitigen Nutzen

—_—

4. Prozessorientier-
ter Ansatz

Partnerschaften

* Neu formuliert von der EFQM im September 2009. Deutschen Ubersetzung Stand Januar 2010,
Deutsche Gesellschaft fir Qualitat e.V.
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Zertifizierungsnormen, Leitfaden, Modelle — wohin geht die Reise ?
[¢] [¢] DGQ

EFQM, nationale,
regionale

Forderungs- Qualitatspreise

niveau

IBEC-
Assessment

DQS-TIP
Verfahren

1SO 9004

Sektorenspezifische Regelwerke
(z.B.1SO TS 16949, EN 9100,
13485...)

1SO 9001

Zeit
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Was machen die erfolgreichen Unternehmen anders?

DG@

Beitrag des Qualitdtsmanagement am Erfolg

DG@

Erfolgreiche Unternehmen

@ formulieren Strategien und Ziele

sind konsequent in der Umsetzung einer Strategie

haben Feedbackinstrumente und geschlossene Regelkreise

haben heterogenere Fiihrungsteams

JolN Ol Ol O}

haben Fihrungskréfte, die zur Selbstreflexion (Selbstbewertung) in der Lage
sind — und ein realistisches Selbstbild haben

o

betreiben QM mit intrinsischen Motiven und konkreten, auf den
Unternehmensnutzen bezogenen Zielsetzungen

haben ein ganzheitliches Versténdnis von (Qualitats-) Management
investieren in Kundenbindung, nicht nur in Kundenzufriedenheit
haben einen reiferen Produktentstehungsprozess (PEP), sind innovativer

sind ,extrovertiert*

L P H PP

haben loyale, engagierte Mitarbeiter und Instrumente, die dies unterstiitzen
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Drehbuch 11/09

@ Methodenkompetenz zur Strategieentwicklung und —tiberarbeitung

@ Produktentstehungsprozess (PEP) verbessern

@ Effizienz der Fuhrungs- und Unterstiitzungsprozesse steigern

@ Konsequente Umsetzung des Qualitatsmanagement
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DG&

Deutsche Gesellschaft
fiir Qualitat

Methodenkompetenz zur Strategieentwicklung und —
Uberarbeitung (1)

DG@

Methodenkompetenz zur Strategieentwicklung und —
Uberarbeitung (2)

DG@

,,Gibt es in Ihrem Unternehmen explizit formulierte strategische Ziele?*

Hoher Erfolg 89%

Niedriger Erfolg 71%

OJa HNein

Basis: n=400 Quelle: DGQ, ExBa 2006
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,,Sind fur die strategischen Ziele MessgroRen definiert?

Hoher Erfolg 83%

Niedriger Erfolg 70%

OJa B Nein

Basis: n=318; Befragte, die in Ihrem Unterehmen explizit formulierte strategische Ziele haben. Quelle: DGQ, ExBa 2006
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Produktentstehungsprozess (PEP) verbessern (2)

DG@

Produktentstehungsprozess (PEP) verbessern (1) DG Q
,»Wurde in den letzten drei Jahren in Ihrem Unternehmen ein Produktentstehungsprozess
abgebrochen?
100 bis 499 MA 48% [ 52%
500 bis 999 MA 64% [ 36%
1000 bis 5000 MA 60% [ 40%
IErfclgrsiche 2% I 8%
Weinger er
64% %
Unternehmen ‘ 5G]
0Ja O Nein
Basis: Befragte mit gultigen Antworten
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,,Zu welchem Zeitpunkt fand der Abbruch statt?*

100 bis 499 MA [7%] 55% 29%
500 bis 999 MA | 0% | 60% 19% 12%
1000 bis 5000 MA | 12% | 67% 21%

Erfolgreiche ’g%‘ 57%
L
Weniger er % | 54% 10% 22%
Unternehmen
o i o i =]

B Phase der Markteinfihrung/des Launches

Basis: Befragte mit gltigen Antworten
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Produktentstehungsprozess (PEP) verbessern (3)

DG@

Effizienz der Fiihrungs- und Unterstutzungsprozesse steigern (1)

DG@

Falls Sie die Kennzahl beim letzten Produktentstehungsprozess nachgehalten haben:
Haben Sie die Kennzahlen / Zielwerte Gberschritten?

Herstellkosten Budgetabweichung
Entwicklungszeit Time-to-profit
Entwicklungskosten

Time-to-market costs

m Erfolgreiche Unternehmen B Weniger erfolgreiche Unternehmen

Basis: Befragte, die angegeben haben, im Rahmen des letzten PEP die jeweilige Kennzahl nachzuhalten und dabei dberschritten haben
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Drehbuch 11/09

»Im Folgenden lese ich Ihnen einige Aussagen uber Fuhrungskrafte vor. [...]
Fuihrungskrafte in unserem Unternehmen...

sind fiir die Mitarbeiter ansprechbar und gehen auf sie ein.*

~

a
S
b}

bauen Beziehungen zu Kunden, Partnern und Vertretern der Gesellschaft auf und wirken darin aktiv mit.|

7
72

kommunizieren personlich Vision, Strategien und Ziele des Unternehmens gegeniiber den Mitarbeitern.*
73

@
13

setzen sich fiir einen Wandel des Unternehmens ein.*

62

B Hoher Erfolg
Basis: n=400; Mittelwerte zwischen 0 (trifft dberhaupt nicht zu) und 100 (trifft voll und ganz 2u)

B Niedriger Erfolg
Quelle: DGQ, ExBa 2006
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DG&

Deutsche Gesellschaft
fiir Qualitat

Effizienz der Fiihrungs- und Unterstiitzungsprozesse steigern (2) DGQ

Konsequente Umsetzung des Qualitatsmanagement (1) DGQ

..Im Folgenden lese ich lhnen einige Aussagen tber Fihrungskrafte vor. [...]
Fuhrungskrafte in unserem Unternehmen...

stellen sicher, dass ein Prozess fir die Erarbeitung, Umsetzung und Uberpriifung von Strategie und
Planung erarbeitet und eingefihrt wird.*

72
60
Uberprifen und verbessern die Wirksamkeit ihres eigenen Fiihrungsverhaltens.*
64

54

wirken in Berufsverbanden, Konferenzen und Seminaren mit.*
51

49

W Niedriger Erfolg
Quelle: DGQ, ExBa 2006
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W Hoher Erfolg

Basis: n=400; Mittelwerte zwischen O (trifft iberhaupt nicht zu) und 100 (trifft voll und ganz zu)

.Was schatzen Sie: Wie viel Prozent des Umsatzes gehen in Ihrem Unternehmen aufgrund von Mangeln
bei der Produkt- bzw. Dienstleistungsqualitat verloren?*

MW (in %)
Erfolgreiche
Unternehmen 9% 49
Weniger erfolgreiche N
Unternehmen 29% 2% <0 6.6
O Unter 2% O 2% bis unter 4% B 4% bis unter 6% W 6% bis unter 8%

B 8% bis unter 10% 0 10% bis unter 20% B 20% bis unter 30% B30% oder mehr

Basis: ExBa Business 2008 - Qualitat (n=300)
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Qualitatsmanagement zur Unternehmensentwicklung?
g g DGQ

Konsequente Umsetzung des Qualitatsmanagement (2) DGQ
Kunden- |sehr
zufriedenheit | zufrieden ’d
Bagelsterungs- - reallslerte
lnl:rkl'h_Jh__' e — Qualitatseigenschaften
weni indifferent — 7 il
9 / e Basis-
merkmale
willlig Kano-Modell
unzufriadan Quelle: Wikipedia
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@ Methodenkompetenz zur Strategieentwicklung
und —tUberarbeitung

>  Strategieprozess definieren helfen

> Methoden zur Datensammlung, zur Analyse und zur Gestaltung der Strategie
einbringen

@ Produktentstehungsprozess (PEP) verbessern
> Produktentstehungsprozess effizienter gestalten
> Abbruchkriterien
@ Effizienz der Fuhrungs- und Unterstiitzungsprozesse steigern

> Methoden und Anspruch an die Effizienz aus der Fertigung auf die administrativen
Prozesse libertragen

> Fuhrungsprozesse gestalten, Fiihrungskultur gezielt weiterentwickeln
@ Konsequente Umsetzung des Qualitatsmanagement
> Fehler reduzieren

>  Das richtige MaR fur die technische Qualitat finden
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Danke

DG@

@ Was war lhnen besonders wichtig?
@  Welche weiteren Informationen benétigen Sie?

@  Wie ist lhre Meinung zu den dargestellten Ansétzen?

Folie 58

Revision IS

Drehbuch 11/09

VIELEN DANK FUR IHRE
AUFMERKSAMKEIT.

Dipl.-Ing.(FH) Olaf Stuka
Leiter DGQ-Regional

Deutsche Gesellschaft fiir Qualitit e.V.
August-Schanz-Strake 21A
60433 Frankfurt am Main

T + 49(0)69-954 24-124
F + 49(0)69-954 24-283
os@dgq.de
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