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Herzlich Willkommen

DIN EN I1SO 9004:2009

was macht Unternehmen erfolgreich?

Dipl.-Ing.(FH) Olaf Stuka DG Q

Leiter DGQ-Regional
Deutsche Gesellschaft fur Qualitt e.V.

Deut:
far Qualitat

Agenda DGQ

@ Vorstellung der Deutschen Gesellschaft fur Qualitat e.V.

@ 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 - lhr Partner in Qualitat

Inhalt DGQ

@ Unsere Vision
@ Unsere Mission
@ Die DGQ
@ Unsere Organisationen
> DGQ Verein
> DGQ Weiterbildung
> DGQ Beratung
> DGQ Forschung
> DGQ Best Practice

@ Organigramm mit Beteiligungsverhaltnissen

@ Internationales Netzwerk
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UnsereVision
DG@&

Unsere Mission
DG@&

@ Die Deutsche Gesellschaft fur Qualitat ist die bedeutendste
Organisation zur Férderung von Spitzenleistung.

wir als Partner und Meinungsbildner unverzichtbar.
@ Unser Name steht fur innovative wissensbasierte Leistungen.

@ Unsere Mitglieder vertreten alle gesellschatftlich relevanten Bereiche
und zukunftsorientierten Branchen.

Organisationsprofil

@ In Wirtschaft und 6ffentlicher Verwaltung, Gesellschaft und Politik sind

Wir

@ gestalten Netzwerke

@ befahigen Menschen

@ entwickeln Organisationen
@ generieren Wissen

@ wir verbessern Leistungsféahigkeit und Innovation

zum nachhaltigen Erfolg unserer Mitglieder, Kunden und Partner.

Organisationsprofil

Revision ISO 9004:2009 10/10 | 1SO 9004 | Folie 4 Revision ISO 9004:2009 10/10 | 1SO 9004 | Folie 5

Drehbuch 10/10 ISO-9004 - 1



Revision ISO 9004:2009 / DGQ - Regionalkreise

DG&

Deutsche Gesellschaft
fir Qualitat

Die DGQ

DG@

Unsere Organisationen

DG@

,» Qualitat gestalten — Spitzenleistungen entwickeln®

Wir gestalten Netzwerke und zertifizieren Personen

Organisationsprofil
Revision 1SO 9004:2009
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,» Qualitat gestalten — Spitzenleistungen entwickeln®

DGQe.V.

Organisationsprofil
Revision 1SO 9004:2009
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Unsere Dienstleistungen - DGQ e.V.

DG@

Unsere Dienstleistungen - der Verein

DG@

DGQ e.V./ Netzwerk

Wir gestalten Netzwerke

i,

Kompetenzen

+ Expertennetzwerk in Systemen und Methoden
des Qualitats-, Umwelt-, Arbeitssicherheits- u.

Daten & Fakten

+ Griindung:1952 in Frankfurt am Main
+ Satzungsauftrag:

Herausgeber der Fachzeitschrift
“QZ - Qualitat und Zuverlassigkeit”

+ Regional, national, international vernetzt

“Verbreitung des Q & It

Mitglieder:
ca. 1.000 Firmen, ca. 6.000 Personen

Landesgeschéftsstellen:
Berlin, Frankfurt a.M., Hamburg, Stuttgart

62 Regionalkreise, 500 VA, 12.000 TN pro Jahr
DGQ-Schriftenreihe: > 90 Titel
QM-bezogene Normungsarbeit

Ausgewdhlte Services

Personliche und Firmen-Mitgliedschaft

vor Ort

* Regic Erfahr

Gemeinschaftsarbeit: Wissen aus der Praxis fir
die Praxis, Meinungsfiihrerschaft

Verleihung des Walter-Masing-Preises fiir
personliche Leistungen im Qualitatsmanagement

i,

DGQ e.V./ Personalzertifizierung

Wir zertifizieren Personen

Kompetenzen

+ Entwicklung spezifischer, marktorientierter
Zertifizierungsprogramme fiir Personen

+ Ca. 6.500 DGQ- und ca. 1.700 EOQ-Zertifikate
pro Jahr (seit Griindung weit tiber 100.000
ausgestellte Zertifikate)

Akkreditierung nach DIN EN 1SO 17024
Zertifizierung nach DIN EN ISO 9001
Anerkennung durch und nationaler Reprasentant
der European Organisation for Quality (EOQ),
Briissel

4Full member* der International Personnel
Certification Association IPC

. harmonisierter Bildungs- und
Zertifizierungskonzepte in Europa

+ Anerkannte kompetente Stelle fir die
Zertifizierung von Personen

Ausgewahlte Services

Durchfiihrung von Zertifizierungen und Priifungen
von Personen

DGQ-Zertifikate
EOQ-Zertifikate

Aktive Mitwirkung bei nationalen und
internationalen Normungsvorhaben (ISO,
CASCO, DIN, EAu.a.)

Organisationsprofil
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Unsere Dienstleistungen - DGQ Weiterbildung

DG@

Unsere Dienstleistungen - DGQ Beratung

DG@

DGQ Weiterbildung

Wir befahigen Menschen

Dat
« Uber 700 offene Lehrgange und Seminare
bundesweit pro Jahr

Uber 9.000 Teilnehmer pro Jahr in den offenen
Trainings

& Fakten

Langjahrige Expertise bei der O ion von

1‘

Kompetenzen

Zielgruppenspezifisch

Praxisorientiert

Branchen- und themenorientierte Trainings (z.B.
CAF, Automotive ISO/TS 16949, Six Sigma)

Konzeption und Durchfiihrung von Trainings zu
allen qualitatsrelevanten Themen

Ausgewdhlte Services

mafgeschneiderten Inhouse-Trainings fir unsere
Kunden

Professionelles Trainernetzwerk mit Experten aus

der Praxis

. i 1 Studiengénge in K 1
mit renommierten Hochschulen

oL a als Basis fir ifizierung

Vielfaltiges Seminarangebot zu aktuellen Themen
und zur Vertiefung

Auf Kundenbediirfnisse angepasste Inhouse-
Trainings
Lernen und Networking bewusst kombiniert

DGQ Beratung

Wir entwickeln Organisationen

Daten & Fakten

+ Griindungsjahr 2007
+ Netzwerk mit tiber 40 Beratern

+ Bisher rund 100 erfolgreich abgeschlossene
Kundenprojekte

Uber 80 Bewertungen von Organisationen mit den
Levels of Excellence

 Brar u i K 1zen in
Organisationen verschiedener GroRe z.B.
Deutsche Bank, Magna, Carl Zeiss, Polizei BW,
WISAG, Klinikum Oschelbrunn, Baltic Metall, GMT

Systeme: Losungen zum Aufbau, zur Integration
und zur Verschlankung von
Managementsystemen

Prozesse: Produktivitats- und
Oualita . .

Ing

Business Excellence: Bewertung und Entwicklung
von O i 1 mit dem EFQM t

Ausgewahlte Services

+ DGQ-Unternehmerabend: Exklusive Plattform fiir
Geschéftsfiithrer und Fithrungskrafte mit
Praxisvortragen und Networking

Potenzialanalyse mit dem DGQ-QuickScan
Interimsmanagement fir QMB

Geforderte Beratung zur
Materialkostenreduzierung

Organisationsprofil
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Revision I1SO 9004:2009

10/10 | 1SO 9004 | Folie 11

Drehbuch 10/10

ISO-9004 - 2




Revision ISO 9004:2009 / DGQ - Regionalkreise

DG&
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Unsere Dienstleistungen - DGQ Forschung DGQ

Unsere Dienstleistungen - DGQ Best Practice
DG&

DGQ Forschung / FQS e.V.

Kompetenzen

« Initiierung, Koordination und Betreuung von
Wir generieren Wissen Forschungsprojekten zum Thema Qualitat und
Ouali:

1agement sowie benachbarten
Daten & Fakten

« Eingetragener, gemeinnitziger Verein, gegriindet
1989 (Forschungsgemeinschaft Qualitat)

Ca. 150 Mitglieder: Produktions- und
Dienstleistungsunternehmen,
Forschungsinstitute/-einrichtungen, Personen,
Verbéande

Gebieten

+ Wissen generieren und rasch und konsequent in
die wirtschaftliche Praxis umsetzen

Ausgewihlte Services

. g zur Pr i ung
ing von I F i

« Vermittlung von Projektpartnern

>70 nationale Projekte im Rahmen der
Industriellen Gemeinschaftsforschung

Seit 2008 Koordination von EU-
Forschungsprojekten

ca. EUR 1,5 Mio Fordermittel (2009)

. P rojektkoordination

+ Erhebung von Forschungsbedarf und
Ergebnistransfer

M

Kompetenzen

+ Wissensbasierte Serviceleistungen:

DGQ Best Practice

Wir verbessern Leistungsfahigkeit und
Innovation = Professionell und losungsorientiert

= Online und offline Services
+ Holisischer Ansatz
+ Gegrindet am 1. April 2010
+ Referenzdaten, Artikel, Studien, Best Practice
Case Studies, Auftragsrecherchen,
Expertenservice und erfolgreiche Losungsansatze
zu aktuellen Managementthemen " "

) ) Funktions- und branchenspezifische Referenz-
Clearinghouse fur vertrauliche Daten daten, z.B. ,Best Practice Performance Tool*

Starke nationale und internationale Online-Datenbank ,Best Practice Knowledge
Kooperationspartner Center”

Internetrecherche und Benchmarking-Studien

+ Serviceleistungen werden ab 2011 iiber die

9q !

Events, Networking und Expertenservice: z.B.
4Best Practice Sharing" fur Fihrungskrafte

Organisationsprofil
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Organisationsprofil
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Organigramm mit Beteiligungsverhéltnissen DGQ

Internationales Netzwerk

mmm—mmmmmmm
1
lmo% 1100% 1‘100% 100% l ! 27.8% |
v v
weiter- beQ Bes beQ DS
Beratung : Service FQSe.V. ILEP e.V.
bildung GmbH Practice GmbH GmbH
GmbH GmbH

Organisationsprofil
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Neben den nationalen Aktivititen
profitiert die DGQ von exzellenten
Internatlonalen Kontakten In den
Berelchen:

Qualitéts- und
Umweltmanagement
Arbeitssicherheit
Ganzheitliche
Managementsysteme
Normung

Business Excellence
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Wann dirfen wir Sie begriRen?
¢ DGQ

Menschen befihigen.

www.dgq.de
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Deutsche Gesellschaft
fir Qualitat

Revision der Normen

DG@

I1SO 9000 - Familie

DG@

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

Beibehalten

Zuriickziehen

Berichtigung (amendment)
Anderung (revision)

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

10000
ISO 19011

ISO 9004

ISO 9001

ISO 9000

TS 16949

Automotive int ws agr Telekom Luftfahr

Lebensmittel

Revision ISO 9004:2009
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I1SO 9000 - Familie DGQ

Generische Qualitatsmanagement-Normen (1) DGQ

“' ISO 10005

(Dis 1SO 10003
\ quality plans

\dispute resolution

ISO 10002
complaints

ISO 10006
project

[ 1SO 10001
\_code of conduct
N\

10014

1SO 10007
congiguration

1ISO 9000

/
ISO 10012
\  measurement

e

" 1S0 10013 (1)

/
financial + ( ISO 10019 (

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

DIN ISO 10005:2009  Qualitdttsmanagementsysteme
- Leitfaden fiir Qualitastsmanagementplane

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

DIN ISO 10007:2004 Qualitatsmanagement — Leitfaden fiir Konfigurationsmanagement

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

ISO/TR 10013:2001  Leitfaden fiir die Dokumentation von
Qualitatsmanagementsystemen
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Generische Qualitatsmanagement-Normen (2) DGQ

Zentrale Aussagen zu ISO 9004:2009 DGQ

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

DIN 55350-11:2008 Begriffe zum Qualitdtsmanagement
- Teil 11: Erganzung zu DIN EN ISO 9000:2005

DIN 55350-12:1989  Begriffe der Qualitatssicherung und Statistik
- Teil 12: Merkmalsbezogene Begriffe

DIN 55350-15:1986 Begriffe der Qualitatssicherung und Statistik
- Teil 15: Begriffe zu Mustern

DIN 55350-17:1988  Begriffe der Qualitatssicherung und Statistik
- Teil 17: Begriffe der Qualitatsprifungsarten

DIN 55350-18:1987 Begriffe der Qualitatssicherung und Statistik
- Teil 18: Begriffe zu Bescheinigungen iiber die Ergebnisse von
Qualitatsprufungen; Qualitatsprif-Zertifikate
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1SO 10019:2005

Drehbuch 10/10

Technisch und inhaltlich vollig 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 Qualitdttsmanagementansatz

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

Selbstbewertung als wesentliches Element der Weiterentwicklung
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DIN EN ISO 9004:2009, Inhaltsverzeichnis (2) DGQ

DIN EN I1SO 9004:2009, Inhaltsverzeichnis (1) DGQ
oL gt rets Kepte
1 Anwendungsbereich ifen M d tsyst !
2 Normative Verweisungen :/(z)lnelr:1 teli:nsas%e;?eier? ”slys emen
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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6 Management von Ressourcen

6.1 Allgemeines

6.2 Finanzielle Ressourcen

6.3  Mitarbeiter in der Organisation

6.3.1 Mitarbeiterfuhrung

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 Auswahl, 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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7.3 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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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 Allgemeines

7.1  Allgemeines 9.2 Verbesserung

7.2 Prozessplanung und -lenkung 9.3  Innovation

9.4 Lernen

Anhang A (informativ) Werkzeug zur Selbstbewertung

Al Allgemeines

A.2 Reifegradmodell

A.3 Selbstbewertung von Schllisselelementen

A.4  Ausfihrliche Selbstbewertung der einzelnen Elemente

A.5 Verwendung der Selbstbewertungswerkzeuge

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

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

Entsprechungen zwischen 1ISO 9004:2009 und ISO 9001:2008
Literaturhinweise
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prozesshasiertes Qualitatsmanagementsystem, erweitert DGA

Einleitung DGQ

[ o Grntestze ses Crssisismansgumanss 150 10007 |
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Diese Internationale Norm gibt der Leitung einer beliebigen Organisation
Anleitung mit dem Ziel, in einem komplexen, anspruchsvollen und sich
standig andernden Umfeld nachhaltigen Erfolg durch einen
Qualitatsmanagementansatz zu erreichen.

nachhaltiger Erfolg
<Organisation>

Ergebnis der Fahigkeit einer Organisation, ihre Ziele zu erreichen und
langfristig aufrechtzuerhalten.

Quelle: 1SO 9004:2009, Abschnitt 3.1
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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 fir den Grund, warum die Organisation existiert, wéhrend 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: 1SO 9004:2009, Abschnitt 5.1
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Um nachhaltigen Erfolg zu erzielen, sollte die oberste Leitung einen
Qualitatsmanagementansatz verfolgen. Das Qualitdtsmanagementsystem
der Organisation sollte auf den in Anhang B beschriebenen Grundsatzen
beruhen.

Quelle: 1SO 9004:2009, Abschnitt 1.1

Kundenorientierung.

Fuhrung.

Einbeziehung der Personen (Mitarbeiter).
Prozessorientierter Ansatz.

Systemorientierter Managementansatz.

Standige Verbesserung.

Sachbezogener Ansatz zur Entscheidungsfindung.

L P HL O P P H L

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

4.2 Nachhaltiger Erfolg DGQ

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

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 erflillt werden kénnen,

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

Quelle: 1ISO 9004:2009, Abschnitt 4.2
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Um nachhaltigen Erfolg zu erzielen, sollte die oberste Leitung:
@ Uber eine langfristige Planungsperspektive verfligen

@ das Umfeld der Organisation standig tberwachen....

@ alle relevanten interessierten Parteien ermitteln.....

@ dieinteressierten Parteien standig einbeziehen.....
Q

Beziehungen zum gegenseitigen Nutzen mit Lieferanten, Partnern
und anderen ... aufbauen

@ zugehorige kurzfristige und langfristige Risiken ermitteln

zukunftigen Bedarf an Ressourcen (einschliellich Kompetenzen
der Mitarbeiter) ... vorhersehen
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5.2 Konzeption von Strategie und Politik DGQ

5.3 Umsetzung von Strategie und Politik DGQ

... um eine wirksame Strategie festlegen, annehmen und beibehalten
zu kénnen sollte die Organisation:

@ das Umfeld (einschl. Kunden, Wettbewerb, neue Technologien,
politischer Veranderungen, ... soziologischer Faktoren) standig
Uberwachen

@ aktuelle Prozessfahigkeiten und Ressourcen bewerten
@ den zukiinftigen Bedarf an Ressourcen und Technologie ermitteln

@ Strategie und Politik aktualisieren

Anm: Strategie ist ein logisch aufgebauter Plan zum Erreichen von
Zielen, insbesondere Uber einen langen Zeitraum
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Drehbuch 10/10

...die Organisation sollte Prozesse einfiihren und betreiben, die

@ ihre Strategie und Politik in messbare Ziele fir alle davon
betroffenen Ebenen der Organisation Gibersetzen

@ den zeitlichen Ablauf zur Erreichung eines jeglichen Ziels
festlegen und Verantwortlichkeiten ... zuweisen

@ die strategischen Risiken abschéatzen und geeignete
GegenmaRnahmen festlegen

@ die erforderlichen Ressourcen bereitstellen
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6.2 Finanzielle Ressourcen
DG@&

6.3 Mitarbeiter der Organisation
¢ DG@

Die Organisation sollte Prozesse zur Uberwachung, Lenkung und
Berichterstattung der Wirksamkeit von Zuweisung und Verwendung
finanzieller Ressourcen ... einfuhren ...

... Beispiele sind:

@ das Verringern von Prozess- und Produktfehlern und das
Beseitigen der Verschwendung von Zeit und Material

@ Verringerung der Kosten aus Garantie- und Gewahrleistungsfallen,
Produkthaftungsfallen, juristischen Risiken, Kosten fur verlorene
Kunden und Méarkte

(siehe auch 1SO 10014)
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Mitarbeiterfihrung:

...die Organisation sollte Prozesse erstellen, die die Mitarbeiter
ermachtigen, selbst

@ Leistungshemmnisse zu ermitteln,

@ Verantwortung fur Problemlésungen auf sich zu nehmen,
@ die personliche Leistung ... zu bewerten,

@ Teamarbeit zu férdern,
Q

Information, Wissen und Erfahrung zu teilen.
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Kompetenz und Motivation DGQ

weiteres aus Abschnitt 6
DG@&

@ Ermittlung der beruflichen und persénlichen Kompetenzen, die die
Organisation benétigt

il

Ermittlung der vorhandenen Kompetenzen und Abgleich mit den
benotigten MaRnahmen um oben ermitteltes Delta zu schlieRen

Bewertung der MaBnahmen (siehe auch 1SO 10015)
Prozess zur Teilung und Nutzung vorhandenen Wissen
Geeignetes Anerkennungs- und Belohnungssystems

Unterstitzung bei Karriereplanung und persénlicher Entwicklung

JoRN I Ol ol o}

standiges Bewerten des Zufriedenheitsgrades und der
Erwartungen der Mitarbeiter
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6.4 Lieferanten und Partner

@ ....Teilen von Gewinnen und Verlusten zwischen den Partnern

6.6 Arbeitsumgebung

@ Achtung: Hier findet Arbeits- und Gesundheitsschutz Eingang in ISO 9004
— hieraus darf keine Ableitung auf ISO 9001 erfolgen !

6.7 Wissen, Information und Technologie

Q ... dies schlieBt auch die zur Speicherung und zum Schutz von Daten
und Informationen....Prozesse ein. Die Informationssysteme ...mussen
robust ... sein. Die Organisation sollte die Integritat, Vertraulichkeit und
Verfugbarkeit von Informationen sicherstellen....

6.8 Natiirliche Ressourcen

@  Einbezug von Umweltschutzaspekten
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8 Uberwachung, Messung, Analyse und Bewertung DGQ

8 Uberwachung, Messung, Analyse und Bewertung DGQ

8.3.2 Entscheidende LeistungskenngréfRen

@ ..quantifizierbar...und sollten die Organisation in die Lage versetzen,
messbare Ziele festzulegen, Trends zu ermitteln, zu iberwachen und zu
prognostizieren und Malinahmen abzuleiten....

@ ..diese LeistungskenngréRen sollten Informationen liefern, die messbar,
prazise und zuverlassig sind, um daraus Korrekturmaf3nahmen
umzusetzen

8.3.4 Selbstbewertung

@ Die Selbsthewertung ist eine umfassende und systematische Bewertung
der Tatigkeiten der Organisation und ihrer Leistung in Bezug auf ihren
Reifegrad

@ ...sie soll dazu dienen, Starken und Schwachen ... zu bestimmen.
Sie unterstitzt:

@ standige Verbesserung

@ Fortschritt in Bezug auf Erzielung eines nachhaltigen Erfolgs

@ Innovationen in den Prozessen

... die Ermittlung optimaler Vorgehensweisen und Verbessungen
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8.3.5 Benchmarking

@ Verschiedene Arten (organisationsinternes Benchmarking,
Wettbewerbsbenchmarking, allg. Benchmarking mit
Organisationen, die nicht miteinander in Beziehung/Wettbewerb
stehen.

Erfolgsfaktor: Unterstitzung durch oberste Leitung !

Festlegung von Methoden und Regeln zu:

@ Definition des Anwendungsbereichs (alle Prozesse, Auswahl ?)
@ Auswahl des/der Benchmarking-Partner(s)

@ Bestimmung von Kenngrof3en, vergleichenden Merkmalen

Q

Ermittlung von Leistungsméangeln und Aufzeigen von
Verbesserungsbereichen

@ Uberwachung entsprechender Verbesserungspléne
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9 Innovation Selbstbewertun

DG@ ’ DG@
In Abhéngigkeit von der Organisation kdnnten Innovationen wie auch
Verbesserungen fir den nachhaltigen Erfolg notwendig sein. Unterteilung in finf Reifegrade:

Verbesserung und Innovation werden nicht eindeutig unterschieden.
Verbesserung hebt die auf einer bestehenden Grundlage beruhende

Kontinuitat hervor, wéhrend Innovation einen Teil oder die Gesamtheit @ 1= Basisebene
der bestehenden Grundlage konstruktiv in Frage stellt und einen
neuen Rahmen setzt. bis
;/Sfr:besserung, Innovation und Lernen kdnnen angewendet werden @ 5= Optimale Vorgehensweise
@  Produkte,
Prozesse und deren Schnittstellen, Keine Definition der Reifegrade, aber je Normenabschnitt ein Beispiel
@ Strukturen,
@ Managementsysteme,
@ menschlichen Aspekte und Kultur,
@ Infrastruktur, Arbeitsumgebung und Technologie, und
@ Beziehungen mit relevanten interessierten Parteien.

Quelle: ISO 9004:2009, Abschnitt 9.1
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Selbstbewertung am Beispiel: Finanzielle Ressourcen DGQ

" Gadl  + Grad2 - Grad3 = Gradd4 -+ GradS Was erfolgreiche Unternehmen

Die Esistein Die wirksame Finanzielle Die finanzielle .
Ressourcen Prozess fir die  Nutzung der Risiken werden  Zuteilung von
werden ad Vorhersage, die finanziellen abgemildert. Ressourcen au S Zel C h n et
hoc festgelegt Uberwachung Ressourcen Der zukiinftige ~ trégt zum
und und Lenkung wird regelméRig  Finanzbedarf Erreichen der
. der finanziellen  bewertet. wird Ziele der
zugewiesen.
Kurzfristige Ress_ou_rcen Finanzielle vorhergesagt Organlsallon
Finanzplgnun verwirklicht. Risiken werden und geplant.  bei.
Das ermittelt. Es besteht ein
g kommt zum - ginanzmanage laufender
Einsatz. ment ist Prozess, um die
systematisch Zuteilun n
si/rukturien. kontinuigrlich und welche Wege wurden beschritten?
neu zu
bewerten

Revision 1SO 9

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

Zertifizierungsnormen, Leitfaden, Modelle — wohin geht die Reise ?
[¢] [¢] DGQ

Ausg!

ne
Ergebn\sse erzielen

1. Kunden- 5. System- EFQM, nationale,
orientierung Nutzen fir Kunden orientierter regionale
schaffen Managementansatz
Forderungs- Qualitatspreise
— eine nac! - 9 IBEC-
Zukunft abernehm niveau Assessment
P DQS-TIP
2. Fiihrung Mit Visionen, 6. Standige _ Verfahren
Inspiration Verbesserung Innovation und
und Integritat fuhren Kreativitat fordern 1SO 9004
———— Sektorenspezifische Regelwerke
(z.B.1SO TS 16949, EN 9100,
. q — 7. Sachbezogener 13485...)
s.dEelrngersI?;ue:g Durch M:ﬂ’\;l'?ellgfj Ansatz zur Ent-
innen und Mitarbei scheidungsfindung
-ter erfolgreich sein 7 1SO 9001
NI ——
4. Prozessorientier- Shtgifg:ﬁ;’;‘;ﬂsh”
Mit Prozessen g
ter Ansatz SRR seitigen Nutzen Partnerschaften
~—

* Neu formuliert von der EFQM im September 2009. Deutschen Ubersetzung Stand Januar 2010, Zeit

Deutsche Gesellschaft fir Qualitat e.V.
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Beitrag des Qualitdtsmanagement am Erfolg DGQ

Was machen die erfolgreichen Unternehmen anders? DGQ

Erfolgreiche Unternehmen

@ formulieren Strategien und Ziele

@ sind konsequent in der Umsetzung einer Strategie

@ haben Feedbackinstrumente und geschlossene Regelkreise

@ haben heterogenere Fiihrungsteams

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

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

@ haben ein ganzheitliches Verstandnis von (Qualitats-) Management

@ investieren in Kundenbindung, nicht nur in Kundenzufriedenheit

@ haben einen reiferen Produktentstehungsprozess (PEP), sind innovativer

@ sind ,extrovertiert*

@ haben loyale, engagierte Mitarbeiter und Instrumente, die dies unterstiitzen
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@ Methodenkompetenz zur Strategieentwicklung und —tiberarbeitung

@ Produktentstehungsprozess (PEP) verbessern

@ Effizienz der Fuhrungs- und Unterstiitzungsprozesse steigern

@ Konsequente Umsetzung des Qualitatsmanagement
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Methodenkompetenz zur Strategieentwicklung und —

Uberarbeitung (1) DGQ

Methodenkompetenz zur Strategieentwicklung und —

Uberarbeitung (2) DGQ

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

Hoher Erfolg 89%

Niedriger Erfolg 71%

OJa H Nein

Basis: n=400 Quelle: DGQ, ExBa 2006

Revision ISO 9004:2009 10/10 | SO 9004 | Folie 50

,,Sind fir die strategischen Ziele Messgroen definiert?*

Hoher Erfolg 83%

Niedriger Erfolg 70%

OJa B Nein

Basis: n=318; Befragte, die in Ihrem Unternehmen explizit formulierte strategische Ziele haben. Quelle: DGQ, ExBa 2006
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Produktentstehungsprozess (PEP) verbessern (1) DGQ

Produktentstehungsprozess (PEP) verbessern (2) DGQ

,»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 ‘ 56
0Ja O Nein

Basis: Befragte mit gltigen Antworten
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Drehbuch 10/10

,,Zu welchem Zeitpunkt fand der Abbruch statt?*

100 bis 499 MA [7%] 55%
500 bis 999 MA [ 10% | 60% 19% 12%
1000 bis 5000 MA | 12% | 67% 21%
IErfolgreiche W 57%
Weniger er i 2% ] 5%
Unternehmen
o i o i [} W Phase der Markteinfiihrung/des Launches

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

Effizienz der Fiihrungs- und Unterstitzungsprozesse steigern (1) DGQ

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

Herstellkosten Budgetabweichung

Time-to-profit

Entwicklungszeit

Entwicklungskosten Anderungsquote

Time-to-market costs

mErfolgreiche Unternehmen B Weniger erfolgreiche Unternehmen

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

Revision ISO 9004:2009 10/10 | 1SO 9004 | Folie 54

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

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

79
75

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
62

setzen sich fur einen Wandel des Unternehmens ein.*
70
62

B Hoher Erfolg
Basis: n=400; Mittelwerte zwischen 0 (trifft Uberhaupt nicht zu) und 100 (trifft voll und ganz zu)
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B Niedriger Erfolg
Quelle: DGQ, ExBa 2006

Effizienz der Fiihrungs- und Unterstutzungsprozesse steigern (2) DGQ

Konsequente Umsetzung des Qualitatsmanagement (1) DGQ

,,Im Folgenden lese ich Ihnen einige Aussagen tber Fuhrungskrafte vor. [...]
Fuhrungskrafte in unserem Unternehmen.

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

72

60
uberpriifen und verbessern die Wirksamkeit ihres eigenen Fuihrungsverhaltens.*
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 schéitzen Sie: Wie viel Prozent des Umsatzes gehen in Ihrem Unternehmen aufgrund von Mangeln
bei der Produkt- bzw. Dienstleistungsqualitat verloren?*

MW (in %)
Erfolgreiche
Unternehmen 9% S
Weniger erfolgreiche "
Unternehmen 2% 2% 2 5:6)
OUnter 2% 0 2% bis unter 4% 4% bis unter 6% 6% bis unter 8%

B 8% bis unter 10% 0 10% bis unter 20% B 20% bis unter 30% @30% 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
Bagelsterungs- - reallslerte
lnl:rkl'lth__' e — Qualitatseigenschaften
wenl indifferant ——— ~ wlel
9 / _-= " Basls-
: 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@

VIELEN DANK FUR IHRE
AUFMERKSAMKEIT.

"

. . s . Dipl.-Ing.(FH) Olaf Stuka
@  Welche weiteren Informationen benétigen Sie? Leiter DGQ-Regional

@ Was war Ihnen besonders wichtig?

@ Wieist Ihre Meinung zu den dargestellten Ansatzen? Deutsche Gesellschaft fir Qualitat 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@dga.de
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