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Anlass zum Nachdenken

Neben diesen sehr erfreulichen Erfahrungen und Entwicklungen
geben eine Reihe von Studien jedoch Anlass zum Nachdenken:
»Das Engagement der Arbeitnehmer in Deutschland verharrt noch
immer auf niedrigem Niveau“, so eine Kernaussage der letzten
Gallup-Studie ,Engagement-Index”, mit der regelméafig die emoti-
onale Bindung von Arbeitnehmern in Deutschland gemessen wird.
Danach verspuren — nahezu unverandert gegenuber dem Vorjahr —
87 % der Arbeitnehmer in Deutschland keine echte Verpflichtung
gegenuber ihrer Arbeit — der gesamtwirtschaftliche Schaden
daraus ist enorm! Als Grlinde werden genannt: mangeinde Aner-
kennung und zu wenig Lob fur gute Arbeit, nur geringe Forderung
der individuellen Entwicklung, kaum Feedback Uber persénliche
Fortschritte, Auslibung von Tatigkeiten, die dem Arbeitnehmer
nicht liegen, zu geringes Interesse am Arbeitnehmer als Mensch
mit seinen Stérken und Potenzialen.

Viel Potenzial

Die Studie zeigt, dass das grofle Potenzial im Personalmanage-
ment, das in motivierten, gut geflihrten und geschulten Arbeit-
nehmern steckt, noch viel zu wenig beachtet wird. Und wahrend
der Arbeitsmarkt Mitarbeiter mit Lern- und Innovationsfahigkeit,
Einsatz und Leistungsbereitschaft fordert, herrscht Improvisation
vor, wenn es um Fuhrungsstil, um Auswahlkriterien bei Stellenaus-
schreibungen, um Details der Zustandigkeiten oder um die Forde-
rung der Mitarbeitermotivation geht. Gesucht sind effiziente Tools
zum Personalcontrolling und zur Personalentwicklung.

Die DQS hat allein 2007 weltweit Gber 15.000 Interviews auf
Top-Management-Ebene gefuhrt. Dabei wird dem Personal immer
wieder ein hoher Stellenwert fir den Unternehmenserfolg einge-
radumt, aber nur wenige Flhrungskrafte betrachten sich als Profis
im Personalcontrolling. Es gibt aufer der oben zitierten zahlreiche
vergleichbare Studien, die zu ahnlichen Ergebnissen gekommen
sind. Es erstaunt nicht, dass in mehr als zwei Drittel der Unter-
nehmen das Personalcontrolling in den vergangenen drei Jahren
an Bedeutung gewonnen hat. Und fast 90 Prozent erwarten, dass
diese Entwicklung anhalt.

PPA® - Das erste schliissige und ganzheitliche System
zur Bewertung des Erfolgs von Personalarbeit und ihrer
Verbesserung

Vor dem Hintergrund dieser Entwicklung hat die DQS fir ihre
Kunden zusammen mit externen Wissenschaftlern das Perso-
nalProcessAssessment, kurz PPA® genannt, entwickelt. PPA®

ist in 21 Module gegliedert und bildet samtliche Prozesse des
Personalmanagements ab. Damit bietet die DQS als erster und
einziger Zertifizierer ein schllissiges und ganzheitliches System
zur Bewertung des Erfolgs von Personalarbeit. Auf Grundlage kon-
kreter Ergebnisse und passender Kennzahlen zur Steuerung und
Verbesserung kdnnen Unternehmen auf kleine und grofie Ver-
anderungen des Markts schneller und effizienter reagieren. Die
kurz- und langfristigen Effekte liegen auf der Hand: Die Wettbe-
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Das Forum zum Thema:

Die Kunst, Menschen zu bewegen
So entdecken und entwickeln Sie lhre Wert schépfenden Kréfte

Mehr dazu in den Veranstaltungshinweisen auf Seite 16.

werbs- und Innovationsfahigkeit wird konsequent gesteigert, die
Kontinuitat und Planungssicherheit wird gewahrleistet, der Erhalt
bzw. die Steigerung des Unternehmenswertes wird garantiert.

Grundlage und Kriterien fiir Benchmarks

in der Personalarbeit

PPA® starkt bewusst Faktoren, die die Identifikation und das
Engagement des Personals verbessern. Im globalen Wetthbewerb
um Fachkrafte und ,High Performers” gewinnen diese Aspekte
zunehmend an Bedeutung. Darliber hinaus erlaubt PPA® erstmals
die Evaluierung von Kriterien wie Verantwortungsbewusstsein,
Verlasslichkeit, Grindlichkeit und Innovationsfahigkeit und bildet
sie in einer typischen Prozesslandschaft fir das Personalma-
nagement ab. Im Rahmen eines Expertenassessments werden
die Potenziale der Mitarbeiter konsequent erfasst. Die Ergebnisse
bilden die Grundlage flr Benchmarks in der Personalarbeit.

Die Ergebnisse samtlicher neuer Untersuchungen zur Entwicklung
von Unternehmen und Organisationen sind eindeutig: Angesichts
der Altersentwicklung in Deutschland und der Effekte der Globali-
sierung entscheidet die Effizienz eines systematischen Personal-

managements mehr denn je Uber Erfolg oder Misserfolg. Die DQS
verflgt Uber eine langjahrige, Gberaus erfolgreiche Begutachtung-



spraxis von Managementsystemen und ein welt-
weites Netzwerk mit vielféltigen Kompetenzen.
Dieser Erfahrungsschatz befahigt die DQS, bei
ihren Kunden diese dringend bendtigte, innova-
tive Begutachtung durchzufihren.

Dagmar Blaha
Leiterin Marketing & Communication

Sie haben Interesse an einem Informations-
gesprach oder an der Broschiire?
Gern steht lhnen zur Verfiigung:

Petra Trimmel

Leiterin Kundenservice-Center
dgs-ppa@dgs.de

Tel. 069 95427-158
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Herzlichen Dank fur Ihr Vertrauen! Ihre hohe Loyalitat zur DQS kennzeichnet die
besondere Qualitat unserer Beziehung. Mit vielen unserer Kunden verbindet uns
seit vielen Jahren eine vertrauensvolle und wertschdpfende Zusammenarbeit an
den Themen Qualitédt und Management. Gerade zum bevorstehenden Jahreswech-
sel splren wir dies auch in unzahligen teils sehr personlichen guten Winschen.

Empirische Studien zeigen, dass die persénliche Kommunikation auch im
Bereich Business-to-Business ein entscheidender Erfolgsfaktor ist. Die Emp-
fehlung lautet, die Qualitat der Informationswege zum Kunden bewusster zu
gestalten. Und auch das Engagement der Mitarbeiter wird durch interne Kom-
munikation und ein respektvolles Miteinander nachhaltig beeinflusst. Neben
der traditionell hohen Bedeutung von Produkt- und Prozessqualitat erkennen
Unternehmen zunehmend, dass die Qualitat von Kommunikation und Service-
verhalten eng mit nachhaltigem Erfolg verbunden ist.

Das exzellente Image der DQS, die ,Qualitét” schon im Namen trégt, 6ffnet
uns Tdren und ist uns Verpflichtung zugleich. Wir begleiten und fordern Organi-
sationen aller Art in Gber 15.000 Begutachtungsprozessen pro Jahr. Ob es um
Service- oder Systemqualitat geht, ob ein Zertifikat bendtigt wird oder eine Pro-
zesshewertung: Mit Gber 1.500 hoch qualifizierten Auditoren rund um den Erd-
ball verfligen wir Uber nahezu unbegrenzte Expertise auf sehr vielen Gebieten.
Wir setzen diese Ressourcen gezielt ein, um einen wertschépfenden Beitrag
zum Erfolg unserer Kunden zu leisten.

Die Bedurfnisse unserer Kunden leiten uns in der eigenen Unternehmensent-
wicklung — Uber alle Branchen und Landergrenzen hinweg. Wir entwickeln neue
Begutachtungsmodelle und gestalten zugleich individuelle Auditprozesse. Wir
fUhren das Projektmanagement in globalen Zertifizierungsprojekten und wir er-
arbeiten spezifische Branchenlésungen. Die enge Zusammenarbeit mit unseren
Kunden und deren Vertrauen in uns haben die DQS zu einem international er-
folgreichen Dienstleister heranwachsen lassen. DafUr sind wir dankbar.

Diesen Kurs wollen wir weiter fortsetzen — bei Innen vor Ort und rund um die

Welt. Und an welchem Ort Sie diese Zeilen auch lesen: Ich wiinsche lhnen und
Ihren Angehdrigen frohe Festtage und ein gesundes und gllickliches neues Jahr.

il

Ihr Stefan Heinloth

www-dgs-.de
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Innovationen
fir mehr Lebensqu

Katalysatoren in unterschiedlicher Form und Anwendung: Die Nitratbelastung im Abwasser
wurde durch ein neues Produktionsverfahren um mehr als 99 Prozent reduziert.

litat

Vor 150 Jahren gegriindet und seitdem erfolgreich getreu dem Motto: Creating Performance
Technology. Dahinter steht fiir die Siid-Chemie AG das Ziel, Innovationen fiir mehr Lebens-
qualitat zu schaffen. Eine Unternehmensphilosophie, die den Menschen und seine Umwelt
in den Mittelpunkt stellt, von Verantwortung gepragt ist und Kunden durch ebenso qualita-
tiv hochwertige wie leistungsstarke und nachhaltige Produkte und Services voranbringt. In
diesem Sinn sind Qualitat, Sicherheit und Umweltschutz fiir die Siid-Chemie weit mehr als
(#E gesetzliche Auflagen: Sie sind Triebfeder fiir die Entwicklung immer noch besserer Produkte
f— = und Verfahren. Ein Selbstverstandnis, mit dem das Unternehmen weltweit Standards setzt.

Wachstum durch und fiir Nachhaltigkeit Ein Beispiel, das Schule machen kann

Die Geschichte der Stid-Chemie begann bereits vor 150 Jahren. Die konsequente Orientierung des Unternehmens an Qualitat und
Was damals als kleine Dingemittelfabrik startete, entwickelte Umweltschutz zeigt sich auch in den Zertifikaten: Alle Produktions-
sich zu einem global agierenden Konzern der Spezialchemie. standorte der Stid-Chemie haben mindestens ein QM-System etab-

Heute zahlt das Unternehmen zur Weltspitze in der angewandten  liert. Viele Standorte haben dieses um Aspekte des Umweltschutzes
Oberflachenchemie. Die Produkte der Sud-Chemie, Absorbentien  und/oder der Arbeitssicherheit erganzt bzw. planen die Einflihrung.

und Katalysatoren, veredeln hochwertige Industrieerzeugnisse, Insgesamt hélt das Unternehmen Uber 50 Zertifikate, davon zwolf
ermdéglichen eine Ressourcen schonende Herstellung chemischer  flr Umweltmanagementsysteme. Ein konkretes Beispiel flir den
Vor-, Zwischen- und Endprodukte und kommen in der Umwelt- Nutzen: Um die Nitratbelastung des bei der Katalysatorenproduk-
technologie zum Einsatz. tion entstehenden Prozesswassers zu senken, wurde ein neues
Verfahren entwickelt. Dabei wird nicht nur die Nitratbelastung im
Institutionalisiert hat die Stid-Chemie ihre Philosophie und ihr Abwasser um mehr als 99 Prozent reduziert, es entsteht zudem ein
Engagement durch ein Managementsystem, das fur sémtliche neues, handelbares Produkt, Natriumnitrat, das unter anderem in
Prozesse die Forderungen an Qualitat und Umweltschutz defi- der Glasindustrie zum Einsatz kommt. Mittlerweile kann die Siid-
niert und diese kontinuierlich verbessert. Die Kriterien sind im Chemie mit den Verkaufserlésen des Natriumnitrats die laufenden
Rahmen der Siid-Chemie-Politik in global glltigen Leitlinien zu Betriebskosten der Anlage decken. Ein Erfolg, der das Verfahren in
Umweltschutz, Sicherheit und Qualitat festgeschrieben. Zukunft sicher fir viele andere Unternehmen interessant macht.

% DQS GmbH



Partnerschaft liber alle Landergrenzen

Die Zusammenarbeit der Stid-Chemie mit der DQS be-
gann 1992. Zunachst wurden einzelne Bereiche nach
ISO 9002 zertifiziert, seit 1997 das Gesamtunternehmen
nach ISO 9001. Bereits 1996 flhrte die Stud-Chemie
die Themen Qualitat, Umweltschutz und Sicherheit in
einem Integrierten Managementsystem zusammen. Seit
1999 werden zudem alle bayerischen Standorte nach
EMAS, der Oko-Audit-Verordnung, validiert. Die durch die
DQS-Gutachter fur glltig erklarten Umwelterklarungen
unterstutzen als wichtige Instrumente die offene und
glaubwirdige Kommunikation mit Nachbarn, Anwohnern
und Kunden.

In den letzten beiden Jahren wurde die Zusammenarbeit
mit der DQS ,internationalisiert”. Die Kunden der Std-
Chemie agieren zunehmend global, weshalb auch die
Produktionen weltweit kooperieren. Dieser Entwicklung
mussen die Prozesse folgen. So wurde 2005 ein Projekt
gestartet, den Geschéftsbereich Energie & Umwelt mit
drei Standorten in den USA, Stidafrika und Deutschland
fur die Forderungen der Automobilindustrie vorzubereiten.
Gemeinsam wurde ein Rahmen entwickelt, in dem die
einzelnen Gesellschaften ihre landesspezifischen Rege-
lungen weiterfUhren kdnnen, aber zugleich einige globale
Vorgaben und Richtlinien des Managements umgesetzt
werden konnten.

2007 war es geschafft: Alle drei Standorte bekamen von
der DQS das ISO/TS 16949-Zertifikat Uberreicht — ein
wichtiger Meilenstein auf dem Weg zum selbst gesteckten
Ziel, immer besser zu werden. Denn Qualitat zahlt sich
aus — das zeigen die zahlreichen Auszeichnungen und
Preise flr Sud-Chemie-Produkte und Dienstleistungen,
die das Unternehmen regelméasig von Kunden aus aller
Welt erhalt.

Ralf Danzenb&cher
System Manager EHSQ

Stid-Chemie AG, Moosburg
ralf.danzenbaecher@sud-chemie.com
www.sud-chemie.com

DQS weiter auf
Expansionskurs

Die DQS Gruppe wéachst weiter — fiinf neue
Geschaftsstellen in (fast) allen Himmelsrichtungen

Die Anfragen von international agierenden Unternehmen haben in den
letzten Jahren stark zugenommen. Um diese Unternehmen nach dem
»Pinzip Kundennahe* optimal betreuen zu kénnen, ist die Grindung
neuer DQS-BUros in aller Welt fir die DQS ein strategisch wichtiges Ziel.
Flnf neue Blros haben seit Sommer 2007 ihre Arbeit aufgenommen
und bereits erste Zertifikate in ihren Ladndern ausgestellt:

Die DQS Thailand will nicht nur den rund 400 im Land anséassigen
deutschen Firmen Begutachtungsdienstleistungen auf gewohnt hohem
Niveau bieten, sondern speziell in den Wachstumsbereichen Automobil,
Umwelt- und Lebensmittelsicherheit ihren Landsleuten durch eine DQS-
Zertifizierung einen wichtigen Wettbewerbsvorteil sichern.

Seit dem EU-Beitritt Ungarns im Mai 2004 verstarkten sich die Anfragen
nach Begutachtungsleistungen vor allem im Automobilsektor und im
Maschinenbau. Neben der Begutachtung automobiler Regelwerke liegt
der Fokus der Begutachtungen durch die DQS Ungarn in der Startphase
auf ISO 9001, ISO 14001 und OHSAS.

Die Geschéaftsstelle der DQS Frankreich hat ihren Sitz in Paris; Leiter
ist Guillaume Martinage, langjahriger DQS-Auditor fir Umwelt- und Ar-
beitsschutzmanagement. Neben diesen Bereichen wird er auch Begut-
achtungen nach ISO 9001, ISO/TS 16949 und im Food-Sektor auf dem
franzésischen Markt forcieren.

Mit der DQS Marokko hat sich zusatzlich zur DQS Maghreb ein weiteres
BUro in den Maghreb-Landern etabliert, um in diesen mit der EU eng
verbundenen Regionen Begutachtungen und Zertifizierungen durch die
DQS-Gruppe anzubieten.

In der Ukraine hat sich die DQS mit dem gr63ten lokalen Zertifizierer
zusammengefunden, um eine gemeinsame Produktpalette hochwertiger
Dienstleistungen vor Ort anzubieten. PRIROST, Member of DQS Group,
schlieft unter der Leitung von Dr. Petro Kalyta und Dr. Alexander Bere-
gowenko die geographische Lucke zwischen der DQS Rumanien und der
000 DEKUES in Russland.

Martina Meinefeld
Leiterin Marketing International Business Development
martina.meinefeld@dgs.de

Kontaktdaten aller DQS Geschaftsstellen:
www.dgs.de / DQS Internationale Biiros

www-dgs-de



Hotel Kolumbus in Berlin: Qualitatsmanagement ist standiger Lernprozess fiir jeden Mitarbeiter

Drei Tage lang schwankte die Stimmung im Hotel Kolumbus in Berlin zwischen Priifungsangst und Premierenfieber, und
selbst die erfahrene Hotelchefin Monika Rink konnte sich der Anspannung nicht ganz entziehen: ,Das ist schon aufregend,
wenn nach zwei Jahren intensiver Arbeit am und mit dem Qualitatsmanagement die Zertifizierung ansteht und jeder Bereich
grindlich begutachtet wird.“ Umso geloster war die Stimmung, als DQS-Auditorin Birgit Bohm ihre positive Einschatzung und
Zertifizierungsempfehlung verkiindete und betonte, im Audit auf alle Fragen gute Antworten erhalten zu haben.
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Qualitatsmanagement als personliche Herausforderung

Das ist in der Praxis seit Jahren so im Hotel Kolumbus, einem vom Inhaber
geflhrten Haus der AKZENT-Gruppe mit 222 Zimmern, das sich in einem
konsequenten Marketingkonzept der Zielgruppe Sport und Jugend ver-
schrieben hat. Mittlerweile 55 Mitarbeiter, davon 12 Auszubildende, sorgen
sich um das Wohl der Géste. Inhaberin Monika Rink erhielt im Vorjahr far
das Hotel den renommierten ,GrofRen Preis des Mittelstandes®.

Doch ging es im Jahr 2005 nicht darum, eine neue Trophae zu ergattern,
vielmehr war es der Wunsch, Gutes noch besser zu machen, die eigenen
Ressourcen auszuschépfen. Da kam die Herausforderung: ,Allein das
Qualitdtsmanagement-Handbuch zu erstellen, erschien uns schon als
grofRe Hurde, die man so nebenher nicht einfach nimmt®, so die Qualitats-
beauftragte Constanze Herklotz. ,Bis wir verinnerlicht hatten, dass es ja
gar keine zusatzlichen Aufgaben sind, sondern einfach eine grindlichere,
wissenschaftlich fundierte Herangehensweise an unsere tagliche Arbeit”,
erganzt Monika Rink. Als das allen Mitarbeitern bewusst wurde, gab es ei-
nen grofRen Motivationsschub. Qualitatsmanagement — das war nicht mehr
der Berg zusatzlicher Arbeit, sondern die tagliche Aufgabe jedes Einzelnen
an seinem Platz, die er so gut und ideenreich wie moglich bewaltigt.

Kommunikation als Motivationsfaktor

Fur diese positive Einstellung wurde intensiv gearbeitet, und zwar immer
miteinander, transparent und offen. Doch am Anfang stand ein Thema
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im Raum, das wohl in jedem Unternehmen bekannt ist.
Zunéachst wurden alle Mitarbeiter nach Problemen gefragt,
fUr die sie Prioritdten nach einem Punktsystem vergeben
sollten. Das Ergebnis war eine Uberraschend klare gemein-
same Aussage: Es gibt im Haus ein akutes Kommunikati-
onsproblem. Die unmittelbare Reaktion damals: ,Wir wol-
len dieses Problem schrittweise abbauen, haben uns flr
eine neue Form der Leitung entschieden, die nicht mehr
nur administriert, sondern versucht, die Mitarbeiter einzu-
beziehen und sie zu Uberzeugen von dem, was wir im Un-
ternehmen erreichen wollen. Das wird sicher ein langerer
Prozess ...“, so Direktor Hartmut Gunther. Zwei Jahre hat
es gedauert, aber das Ergebnis kann sich sehen lassen:
Die Kommunikation wurde enorm verbessert, und heute
steht jeder einzelne Mitarbeiter flir das Hotel Kolumbus.
Die Eigenverantwortung jedes Einzelnen ist gestiegen.

Praktikable Beispiele: Meetingkultur

Wie wurde das erreicht? Neben den regelmésigen wo-
chentlichen Meetings treffen sich die Bereichsleiter taglich
morgens fur finf Minuten. So erhalt jeder Mitarbeiter die
gleichen Informationen. Samtliche Besprechungen wer-
den auf dieselbe Weise dokumentiert, zum jederzeitigen
Nachlesen abgelegt — und die Festlegungen kontrolliert.



Die Protokolle der Vorwoche
werden in den grofien Meetings
abgearbeitet und sind allen je-
derzeit zuganglich.

Kompetenz und Vertrauen
Durch die Festlegung von Kom-
petenzen wurden Leistungen
besser messbar und abrechen-

. bar. Die Bereiche haben mehr
" g Verantwortung, aber auch mehr
eigene Gestaltungsmaoglich-
keiten bekommen. Monika Rink
erganzt eine personliche Erkenntnis: ,Auch ich habe gelernt, nicht mehr alles selbst
machen zu wollen, sondern Kompetenzen klar zu trennen. Damit entlaste ich mich
nicht nur, es ist auch der selbstverstandliche Vertrauensbeweis in das Kdnnen meiner
Mitarbeiter.”

| @ ™ Dje Bereichsleiter im Hotel Kolumbus
- und DQS-Auditorin Birgit B6hm (4.v.r.)

Persénliche Ziele

Jeder Verantwortliche kennt sowohl das Ziel seiner Abteilung als auch sein person-
liches. So will der Haustechniker Englisch lernen, die Marketingverantwortliche sich
verstarkt der PR-Arbeit widmen, die 1. Hausdame den Ablauf der Inventur optimieren,
nachdem sie schon in Eigeninitiative perfekt funktionierende Checklisten eingefiihrt
hat. So ist es nur folgerichtig, dass das ,Ideenbuch®, in das Vorschlage und Anre-
gungen eingetragen werden, rege genutzt wird.

Permanente Weiterbildung

Ein weiterer wichtiger Baustein im Qualitdtsmanagement ist die Qualifizierung und
Fortbildung. Uber 2.000 Stunden wurden im Haus in den vergangenen zwei Jahren
dem Teamtraining der Mitarbeiter gewidmet. Und auch hier hat ein Umdenken statt-
gefunden: ,Ich war selbst Uberrascht“, erzahlt Monika Rink, ,als wir Qualifizierungsan-
gebote ausgeschrieben haben, wie viele Mitarbeiter sich eingetragen haben und es
auch aktive Nachfragen und Wansche zur Fortbildung gibt.“ Im kommenden Jahr wird
intensiv an den Fremdsprachen gearbeitet: Das Hotel bezahlt die Kurse, die Mitarbei-
ter investieren ihre Freizeit, eine fur beide Seiten lohnende Investition. Im Hotel wur-
den in einem Jahr 18.000 Euro in die Weiterbildung der Mitarbeiter investiert — das
hat auch viel mit deren Wertschatzung zu tun.

Motivation der Mitarbeiter

Mitarbeiterfihrung — da konnte das Hotel Kolumbus schon immer punkten. ,Es sind
oft die Kleinigkeiten, die dem Mitarbeiter zeigen, dass und wie wir ihn schatzen®,
meint Monika Rink. ,Die Aufmerksamkeit zum Geburtstag, ein Lob fUr einen guten
Job, der Willkommensgrufl nach dem Urlaub, offene Ohren bei Problemen auch
privater Natur — das gehért aus meiner Sicht einfach dazu und férdert die Freude an
der Arbeit.“ Und das, so DQS-Auditorin Birgit Boéhm, spuren sicher auch die Gaste.

Sonja Schmeier
Constanze Herklotz
Qualitdtsmanagementbeauftragte

AKZENT Hotel Kolumbus
Berlin

info@hotel-kolumbus.de
www.hotel-kolumbus.de
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BDI und McKinsey legen
weltweit ersten Katalog
fur CO,-Vermeidung vor

In der Studie ,Kosten und Potenziale der
Vermeidung von Treibhausgasemissionen in
Deutschland” sind erstmals Kosten und Po-
tenziale von mehr als 300 Einzelmafinahmen
zur Vermeidung von Treibhausgasemissionen
enthalten. Damit verflgt Deutschland als
erstes Land der Welt Uber eine umfassende
betriebswirtschaftliche Analyse aller derzeit
verfugbaren Klimaschutztechniken. Die Ergeb-
nisse sind in Euro pro eingesparte Tonne Koh-
lendioxid (CO,) dargestellt. Die Studie halt in
den vier Sektoren Gebaude, Industrie, Energie
und Transport einen Abbau der Treibhausgas-
emissionen bis 2020 um 26 % gegenUber
1990 fur wirtschaftlich erreichbar — und zwar
ohne Einbufen flr Wirtschaftswachstum und
Lebensqualitat sowie unter Beibehaltung des
Kernkraftausstiegs, mit durchschnittlichen
Vermeidungskosten von bis zu 20 Euro pro
Tonne CO,-Aquivalent. Naheres unter: www.
mckinsey.de/presse/070925 _treibhausgas-
emissionen.htm

Wollen auch Sie aktiv zur CO,-Vermei-
dung beitragen? Die DQS begleitet
Sie mit mafigeschneiderten Prozess-
begutachtungen.

Nutzen Sie den neutralen, kompetenten Blick
auf ausgewéhlte Unternehmensaspekte. Je
nach Themenkomplex, Unternehmensgrofie
und gewlnschter Begutachtungstiefe erhalten
Sie in einer ein- bis zweitagigen Bestandsauf-
nahme durch unsere Experten kompetente
Antworten und Hinweise z. B. zur Steigerung
der Energieeffizienz oder einer moglichen
CO,-Reduktion in der Produktion. Sie haben
Fragen zu Prozessbegutachtungen im Rahmen
von DQS Compact?

Ihr Ansprechpartner:
Andreas Ritter

Produktmanager
andreas.ritter@dqs.de

www-dgs-.de
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Zukunft fur Systemakkreditierung und ISO 9001

TU Chemnitz schliefdt erste Phase beim Aufbau ihres innovativen Qualitatsmanagementsystems
mit Zertifikatsiibergabe erfolgreich ab

An den deutschen Hochschulen wird zurzeit intensiv der Einsatz von Qualitatsmanagementsystemen diskutiert. Zwei Frage-
stellungen stehen dabei im Mittelpunkt, die sich an den Begriffen Systemakkreditierung und 1ISO 9001 festmachen lassen.
Die Systemakkreditierung ist ein speziell fiir die Hochschulen entwickeltes Instrument, bei dem externe Gutachter priifen,
ob die Hochschule ein internes Qualitatssicherungssystem im Bereich Studium und Lehre hat. Die Entwicklung dieses Sys-
tems steht kurz vor dem Abschluss. Im Mittelpunkt der Diskussion um die Systemakkreditierung steht die Berechtigung
einer Qualitatsvermutung: Kann aufgrund funktionierender interner Strukturen und Prozesse auf die Qualitat aller Studien-

Fotos: Katharina Thehos

gange einer Hochschule geschlossen werden?

Erfolg mit der Zertifikatsiibergabe am 6. November 2007 bestatigt:
v.l.: Frank Graichen (DQS) und Prof. Dr. Wielage (Dekan der Fakultét fiir
Maschinenbau)

Das herausragende Qualitatsmerkmal der Leistungen deut-

scher Universitaten ist die Einheit von Lehre und Forschung. Die
Hochschulen stehen vor dem Hintergrund der Dynamik um die
Systemakkreditierung vor der Frage, ob bzw. wie sie ein Qualitats-
managementsystem aufbauen, das nicht nur die Lehre, sondern
alle ihre Leistungen umfasst. Exemplarisch flir diese ganzheitliche
Betrachtung kann die ISO 9001 stehen — das Kernelement einer
Reihe von Normen, die branchentbergreifend die Grundlagen fr
Qualitdtsmanagementsysteme beschreiben. Da diese Grundlagen
im wirtschaftlichen Umfeld entstanden sind, wird zurzeit gefragt,
ob die dahinter stehende ékonomische Logik fur die Steuerung
der Leistungen einer Hochschule geeignet ist.

Die TU Chemnitz hat diese Fragen friihzeitig aufgegriffen und in
der Fakultat fir Maschinenbau ein Qualitdtsmanagementsystem
aufgebaut, das sowohl den Forderungen an eine Systemakkre-
ditierung als auch den Forderungen nach ISO 9001 entspricht.
Dieses System wurde in einer bisher einzigartigen Zusammen-
arbeit gemeinsam von den jeweils renommiertesten externen

% DQS GmbH

v.l.: Prof. Dr. Leidich (Studiendekan Fakultét fir Maschinenbau), Prof. Dr. Hummel
(Prorektor fir Studium und Lehre), Christian Schmalzl (ACQUIN), Sven Hardersen
(Bologna-Beauftragter) und Frank Graichen (DQS-Auditor)

Gutachterorganisationen evaluiert: Das Akkreditierungs-, Certifizie-
rungs- und Qualitatssicherungs-Institut (ACQUIN) fir die System-
akkreditierung und die DQS fiir ISO 9001. ,Die Ergebnisse dieses
Projektes werden nicht nur fir die TU Chemnitz, sondern fur alle
Universitaten wegweisend sein, die die Qualitat von Lehre und
Forschung in den Mittelpunkt des Wettbewerbs der Hochschulen
stellen, ist sich der Kanzler der TU Chemnitz, Eberhard Alles,
sicher.

Zu den vielféltigen Ergebnissen dieses innovativen Projektes ge-
hort, dass die Fakultat fur Maschinenbau nach 1ISO 9001 zertifi-
ziert und die TU Chemnitz fr die zukinftige Systemakkreditierung
ideal vorbereitet ist. In diesem Zusammenhang hat sich gezeigt,
wie wertvoll der Blick von auBen sein kann: ,In Zukunft lassen wir
durch externe Experten unsere Leistungen begutachten. Nur die
Hochschulen, die ihre Arbeit selbstkritisch hinterfragen kénnen,
werden in der Lage sein, Forschung und Lehre an die rasanten
Veranderungen in der Gesellschaft anzupassen und damit langfris-
tig erfolgreich zu sein®, erladutert der Rektor der TU Chemnitz,



Prof. Dr. Klaus-JUrgen Matthes, dieses un-
gewodhnliche Projekt und ergénzt: ,Ich bin
der Fakultat fur Maschinenbau sehr dankbar,
dass sie hier Pionierarbeit fir die ganze
Hochschule geleistet hat.*

Diesen positiven Eindruck der Zusammenar-
beit mit DQS und ACQUIN unterstreicht der
Dekan der Fakultat fir Maschinenbau, Prof.
Dr. Bernhard Wielage: ,Die externe Sicht der
Gutachter hat dazu geflihrt, dass wir wichtige
Hinweise erhalten haben, um unsere Leis-
tungen in Zukunft noch besser zu gestalten.
Flr uns ist das ein sehr wichtiges Instru-
ment, um unserer Verantwortung gegenu-
ber Studierenden und Forschungspartnern
gerecht zu werden.” Und auch die internen
Ergebnisse bestétigen der TU Chemnitz den
eingeschlagenen Weg. So ist das Kernele-
ment des Qualitdtsmanagementsystems fur
die Lehre die so genannte Interne Begutach-
tung. Prof. Dr. Albrecht Hummel, der Prorek-
tor fUr Lehre, Studium und Weiterbildung, ist
Uberzeugt von der Leistungsfahigkeit dieses
Verfahrens: ,Wir lassen in regelmasigen
Absténden jeden einzelnen Studiengang von
den Hochschullehrern, den Studierenden,
der Verwaltung und externen Fachvertretern
auf Herz und Nieren priifen. Dabei werden
Erfahrungen, Kennzahlen, Evaluationen und
Einschatzungen gemeinsam ausgewertet.
Zum Abschluss haben wir einen abgestimm-
ten Manahmenkatalog, um jeden einzelnen
Studiengang an veranderte Bedingungen
anzupassen und damit fit flr die Zukunft zu
machen.”

Sven Hardersen
Technische Universitdt Chemnitz
Bologna-Beauftragter

Sven.Hardersen@Verwaltung.TU-Chemnitz.de
www.tu-chemnitz.de/mb/Fakult/qualitaet _ mb.php
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Job Point — Der Kurze Weg zum neuen Job

Job Point ist ein Projekt der Gesellschaft fiir soziale Unternehmensberatung
mbH und als solches eine in Deutschland neue, zeitgemafie Dienstleistung zum
Nutzen fiir Unternehmen und Arbeitsuchende. Das Konzept ist denkbar einfach:
Der Job Point ist ein taglich geoffnetes Ladenlokal, in dem sich Arbeitsuchende
direkt und kostenfrei liber Stellenangebote informieren konnen. Sie werden wie
in einem Reisebiiro frei zuganglich prasentiert.

Interessenten kénnen die Angebote ko- E_
pieren, sofort Kontakt mit dem poten-
tiellen Arbeitgeber aufnenmen und bei
Bedarf auch ihre Bewerbungsunterla-
gen vor Ort schreiben und ausdrucken
—und das alles kostenfrei. Auf Wunsch
kdnnen sich Arbeitsuchende auch rund
um den gesuchten Job beraten lassen.
Die Vorteile fur beide Seiten: Freie
Stellen werden schnell und unbdro-
kratisch sowohl im Job Point direkt als
auch auf der Online-Jobbdrse ausge-
schrieben, Arbeitssuchende bewerben
sich direkt und ohne Iastige Formulare
oder lange Wartezeiten.

Qualitatsorientierung ist Grundsatz unserer taglichen Arbeit

Unser Projekt wurde im Februar 2002 in Berlin-Neukolin erdffnet. Da dieser Projekt-
gedanke neu war, hatten wir das Gluck, uns in Danemark in den ,Jobbuttiken“ um-
schauen zu kénnen, Eindricke zu sammeln und Qualitdtsstandard kennen zu lernen.
Uns war klar, dass unser Projekt, ansassig in einem sozial schwachen Bezirk, nur
Erfolg hat, wenn es durch Qualitat einen Imagevorteil hat. In Workshops hatten wir uns
davor schon einige wesentliche Qualitdtsmerkmale erarbeitet, z. B., dass die Stellen-
angebotseingange immer ,a jour” sind, Aufgaben des Friih- und Spatdienstes geklart
und Kundenumfragen durchgefuhrt werden missen. Im Verlaufe des 1. Projektjahres
haben wir ein Prozesshandbuch erstellt, in dem alle Prozesse und unser Leitmotiv dar-
gestellt sind. Da wir eine neu zusammengestellte Projektgruppe waren, half uns das
Handbuch auch, unsere verschiedenen Sichtweisen, die aus einer unterschiedlichen
Berufserfahrung resultierten, auf einen Nenner zu bringen. Wir hatten uns damit einen
stabilen Rahmen gegeben, um Neues zu entwickeln, in der Praxis zu erproben und aus-
zuwerten. Ein weiterer Vorteil: Bei Neueinstellungen kénnen wir auf Schulungsmodule
zurlckgreifen und eine schnelle Einarbeitung gewahrleisten.

Wir sind ein mit Mitteln des JobCenters Berlin-Neukollin und der Senatsverwaltung fir
Integration, Arbeit und Soziales gefordertes Projekt und arbeiten auch mit ABM-Kraf-
ten, die nur eine bestimmte Zeit bei uns sind. Daraus ergibt sich, dass wir sehr haufig
neue Kolleginnen und Kollegen bekommen. Die Vorteile des Qualitdtsmanagementsys-
tems liegen auf der Hand: Es fUhrt zu klaren Strukturen und Ablaufen, die Sicherheit
und Verbindlichkeiten schaffen. Und es fordert durch den gemeinsamen kritischen Blick
die Motivation und Kontinuitat an der Qualitatsentwicklung.

Ingrid Steinhagen
Projektleiterin Job Point Berlin

ingrid.steinhagen@gsub.de
www.jobpoint-berlin.de

www-dgs-.de
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Sparkassen-Finanzkonzept -
Ausgezeichnete Beratung

Als zukunftsorientierte Vertriebssparkasse setzt das vogtlandische Kredit-
institut seit Jahren auf eine konsequente Verbesserung der Beratungs-
qualitat. Seit 1998 wurden 39 der insgesamt 58 Geschaftsstellen zu
Finanzdienstleistungsfilialen umgestaltet, die sich durch eine ,offene®
Architektur und einen hohen Automatisierungsgrad auszeichnen. Auf
diese Weise bieten sie den Beratern mehr Freirdume flr individuelle
Gesprache sowie kundenorientierten Service. Als weiteren Schritt in
Richtung Vertriebsorientierung sieht die Sparkasse Vogtland die enga-
gierte Umsetzung des Sparkassen-Finanzkonzeptes. Hierbei handelt es
sich um ein strukturiertes, ganzheitliches System zur bedarfsgerechten
Kundenberatung, das vom Ostdeutschen Sparkassenverband (OSV) in
den letzten Jahren flr Privatkunden, Geschaftskunden, Individualkunden,
Gewerbe- und Firmenkunden entwickelt, pilotiert und umgesetzt wurde.
In diesen Prozess der Entwicklung der Finanzkonzept-Familie war das
vogtlandische Kreditinstitut federflhrend als Pilotsparkasse von der ers-
ten Minute integriert.

Der Prozess einer ganzheitlichen bedarfsgerechten Beratung in allen
Kundengruppen der Sparkasse Vogtland wurde im Sommer dieses Jah-
res in Anwendung und Umsetzung von der DQS zertifiziert und mit dem
Gutesiegel ausgezeichnet. Die Sparkasse Vogtland ist somit bundesweit
das erste Institut, welches mit der Zertifizierung einer ganzheitlichen
bedarfsgerechten Beratung in allen Kundengruppen ihre Beratungskom-
petenz dokumentiert. Damit entsprechen alle theoretischen und prak-
tischen Grundlagen sowie die Umsetzung des Sparkassen-Finanzkon-
zepts durch die Mitarbeiter der vorgegebenen Beratungskonzeption und
gehen, bezogen auf die anwendbaren Aspekte, mit ISO 9001 konform.

Zur intensiven Vorbereitung wurden im Vorfeld Impulsstunden, der tag-
liche News-Ticker im Lotus-Notes sowie das Mitarbeiter-Vertriebsjournal
genutzt, um die Mitarbeiter der Markt- und Stabsbereiche auf die Durch-
fuhrung der Begutachtung vorzubereiten. Die Schwerpunkte der Begut-
achtung lagen bei Inhalt, Bedeutung und Zielstellung des Sparkassen-
Finanzkonzeptes, Prozessdokumentationen, Verantwortlichkeiten, Ablauf
der Kundenberatung, Kampagnenmanagement, Aktivitatencontrolling,
Schulung, Coaching, Beratungs- und Werbematerialien sowie in der Er-
mittlung der Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit.

Ivonn Lerchner, Andrea Hanke, Thomas Heinecke Ubergabe des Giitesiegels am 19. Oktober 2007 durch DQS-Auditor
Kommunikation Dirk Wegner an den Vorstand der Sparkasse Vogtland im Rahmen eines
Sparkasse Vogtland, Plauen Pressegespraches im Plauener Hauptstellengebdude.

% DQS GmbH



Kundentag der DQS Russland in Jaroslawl

Internationale Standards flir Managementsysteme -
Fiihrungsmodelle und Perspektiven fiir Unternehmen

Am 4. September 2007 fand in Jaroslawl ein besonderer Kundentag statt: Es wurde das funfjahrige

Jubildum der Geschaftsstelle 000 DEKUES gefeiert. Unter den 174 Gasten waren auch Vertreter der
Russischen Eisenbahn AG und verschiedener Medien. Als Ehrengast nahm der erste stellvertretende
Leiter des Ministeriums ,Regelung der Wirtschaftstatigkeit“, Matveichev A.A. teil.

Galina Masilowa, Generaldirektorin der russischen Geschéftsstelle, hob in ihrer BegriiBungsrede
vor allem die erfolgreiche Entwicklung vieler Unternehmen im Land hervor und betonte in diesem
Zusammenhang die Bedeutung von Managementsystemen. In den Jahren der Planwirtschaft kiim-
merten sich viele Unternehmen nur wenig um das Qualitatsniveau von Produkten und Prozessen
bzw. um 6kologische oder andere Forderungen. Fur den internationalen Markt brauchen russische
Unternehmen daher einen neuen Flhrungsansatz. Als Hauptaufgabe sieht DQS Russland deshalb
die Unterstltzung russischer Unternehmen in der Weiterentwicklung inrer Managementsysteme mit
dem Ziel, die Produkt- und Dienstleistungsqualitat zu erhéhen.

Das Programm unter dem Motto ,Ihr Erfolg — unser Ziel!“ bot Raum fur eine Reihe von Fachvortra-
gen und Informationen zur Bedeutung branchenspezifischer Regelwerke wie ISO/TS 16949, IRIS In-
ternational Railway Industry Standard und IFS, HACCP und ISO 22000 in der Lebensmittelindustrie.
Ebenso angesprochen wurden Inhalte der Anderungsantrage zum Bundesgesetz , Uber technische
Regulierung® und deren Einfluss auf die Fragen der Bewertung der Entsprechung von Management-
systemen. Weitere Themen waren das Bauwesen und die Zertifizierung von Hochschulen.

DQS Nr. 50

Die russische Geschaftsstelle
wurde am 29. Oktober 2002 unter
dem juristischen Namen 000
SSU ,,DEKUES* registriert. Die
Unternehmenszentrale befindet
sich in Jaroslawl, unterstiitzt von
vielen Mitarbeitern in den Regi-
onen. Im Laufe ihrer Tatigkeit hat
DQS Russland eine fruchtbare
Zusammenarbeit mit fiihrenden
Organisationen, Bildungseinrich-
tungen, Verbdanden und Behérden
entwickelt. Heute ist sie eine der
fiihrenden Zertifizierungsgesell-
schaften des Landes. Eine beson-
dere Stérke ist die gleichzeitige
Begutachtung nach mehreren
Normen. Hierfiir stehen allein in
der russischen Vertretung mehr
als 40 Auditoren zur Verfiigung.

AuBer ihrer internationalen Ak-
kreditierung ist die russische
Vertretung der DQS im Pflicht-
zertifizierungssystem nach
6kologischen Forderungen vom
Akkreditierungsorgan des Minis-
teriums fiir Naturschéatze RF, im
System GOST R und im interregi-
onalen System ,Bauzertifikat“.
Derzeit laufen Vorbereitungen zur
Akkreditierung im Zertifizierungs-
system ,,Gazprom®.

000 DEKUES

DQS GmbH Russland

Ms. Galina Masilowa
Tchekhova Str.7

150054 Yaroslavl - Russia

Tel. +7 4852 7382-36
Fax +7 4852 7297-37
dqs@dqs-russia.ru
www.dqs-russia.ru

Team Liscia gewinnt den DQS-Forderpreis , Mittelstand 2007*“

www.meim.de

Aus Anlass der MEiIM 2007 lobte die DQS unter allen Kongressteilnehmern den Forderpreis
~Mittelstand 2007 aus. Mit dieser Mafnahme unterstltzt die DQS das grofRe Engagement vieler
Klein- und mittelstandischer Unternehmen in Deutschland. ,,Unser Ziel auf der MEIM 2007 war
es, gerade dem stark ins Tagesgeschéft eingespannten mittelstandischen Unternehmer kompakt
und auf den Punkt gebracht zu zeigen, wo Potenzial zur Kostenreduzierung und Rechtssicherheit,
zur Gefahrdungsermittiung und fur bessere Umsetzungen liegt”, so Klaus-Dieter Ritter, Leiter Ver-
trieb der DQS Berlin. Die MEIM 2007 fand am 19. September 2007 im Heinz Nixdorf Museums-
Forum in Paderborn statt. Den Preis, eine eintagige kundenspezifische Begutachtung aus dem
DQS Compact-Begutachtungsspektrum im Wert von 1.250 Euro, nahm Gianni Liscia vom Team
Liscia Personlichkeits- & Organisationsentwicklung entgegen.

www-dgs-.de
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Die neue ISO 9001 - Anderungen mit Hintergrund

Mit Ausgabedatum Oktober 2007 ist der Norm-Entwurf DIN EN ISO 9001 , Qualitatsmanage-
mentsysteme - Anforderungen“ erschienen. Darin werden die Anderungen gegeniiber der der-
zeitigen Ausgabe der Norm vorgestellt, so wie sie zur Veroffentlichung in der neuen Norm ca.
Ende 2008 vorgesehen sind. An den meisten Stellen erschlieit sich der Inhalt der Anderung
dem Leser ohne Kommentar. Es gibt jedoch auch einige Anderungen, bei denen zum Verstand-
nis Hintergriinde hilfreich sind, die in einem Normtext tiblicherweise nicht dargelegt werden
konnen. Auf einige ausgewahlte Stellen dieser Art soll im Folgenden eingegangen werden.

Zu Abschnitt 0.2, 3. Absatz — Der Text
lautet wie folgt (neuer Text markiert):

»Die Anwendung eines Systems von Pro-
zessen in einer Organisation, um das
gewlinschte Ergebnis zu erzeugen,
gepaart mit dem Erkennen und den Wech-
selwirkungen dieser Prozesse sowie deren
Management, kann als ,prozessorientierter
Ansatz’ bezeichnet werden.“

Dieser Absatz befindet sich im Haupt-
abschnitt ,Einleitung”. Er ist deshalb flr
die Zertifizierung nicht relevant, denn fir
Zertifizierungsaudits sind nur Anforde-
rungen der Norm heranzuziehen und diese
befinden sich nur im Hauptteil, der erst
nach der Einfuhrung mit dem Abschnitt

1 ,Anwendungsbereich“ beginnt. Die zi-
tierte Stelle ist jedoch aus Grinden der
grundsatzlichen Ausrichtung der Norm
bemerkenswert. Es sei an die vielfach zu
hérende Kritik erinnert, der zufolge ein
Qualitdtsmanagementsystem nach 1SO
9001 das Management der Prozesse be-
férdern mag, aber nicht ausreichend die
Qualitat der Ergebnisse der Prozesse (das
heift der Produkte) sicherstellt. Bei einer
ehrlichen und grindlichen Anwendung der
Norm ist diese Kritik sicher unzutreffend.
Dennoch muss man sie ernst nehmen

als eine Wahrnehmung vieler Kunden von
Zertifizierungsgesellschaften und Unter-
nehmensberatern. Hier schafft nun die
neue kurze Texteinfugung eine erfreuliche
Klarheit: Sie sagt, dass die Ergebnisse der
Ubergeordnete Wert sind, und dass die
Prozesse nur ein Hilfsmittel zum Erzeugen
der Ergebnisse sind.

@ DQS GmbH

Zu Abschnitt 4.1, Anmerkungen 2

und 3 - Dieser Text ist komplett neu:
JANMERKUNG 2 Ein ausgegliederter
Prozess ist ein Prozess, der fir das Quali-
tdtsmanagementsystem der Organisation
notwendig ist, bei dem jedoch entschieden
wurde, dass er durch eine externe Partei
auszufiihren ist.

ANMERKUNG 3 Die Art der auf ausgeglie-

derte Prozesse anzuwendenden Lenkung

darf durch Faktoren wie zum Beispiel die

folgenden beeinflusst werden:

= der potenzielle Einfluss des ausgeglie-
derten Prozesses auf die Fahigkeit der
Organisation, Produkte, die die Anforde-
rungen erfillen, zu liefern;

= das Ausmas, in dem die Lenkung des
Prozesses aufgeteilt wird;

= (die Fahigkeit, die notwendige Lenkung
durch die Anwendung des Abschnitts
7.4 zu erreichen.

Das Sicherstellen der Lenkung der ausge-
gliederten Prozesse entbindet die Organi-
sation nicht von der Verantwortung fiir die
Erflllung aller Kundenanforderungen und
gesetzlichen und behdérdlichen Anforde-
rungen.“

In der Vergangenheit hat es immer wieder
nicht enden wollende Diskussionen dartber
gegeben, was ein ausgegliederter Prozess
sei, und ob und wie weit er mit der Be-
schaffung vergleichbar oder identisch sein
kénnte. Somit war leider auch die Bezie-
hung zwischen den ausgegliederten Prozes-
sen, die nach wie vor im Abschnitt 4.1 be-
schrieben werden, und dem Abschnitt 7.4
»Beschaffung® nicht hinreichend klar — mit
allen Folgen, die sich daraus auch fur die
Durchflihrung von Audits ergeben kénnen.

Zur Verbesserung dieser Situation trégt
zum einen die Anmerkung 2 bei, indem
sie sagt, was ein ausgegliederter Prozess
ist. Sie ersetzt somit die bisher noch feh-
lende Definition fur diesen Begriff. Darauf
aufbauend macht die Anmerkung 3 in dem
Unterpunkt c) eine wichtige Bemerkung:
Sie éffnet den Weg, durch geeignete Ge-
staltung und Anwendung der Beschaffung,
die Anforderungen in Bezug auf ausgeglie-
derte Prozesse in einem Zug miterfullen zu
kénnen. Mit anderen Worten: Sie ermdgli-
cht durch Erflllung der Anforderungen aus
Abschnitt 7.4 auch die Anforderungen aus
Abschnitt 4.1, letzter Absatz vor den An-
merkungen, zu erfullen. Wenn das gelingt,
bedarf es in dem Qualitdtsmanagement-
system keiner separaten Regelungen mehr
in Bezug auf ausgegliederte Prozesse.
Diesbezlgliche Diskussionen innerhalb
und auferhalb von Audits sind dann Uber-
flussig.

Zu Abschnitt 5.5.2 — Der 1. Satz lautet
nun (neuer Text markiert):

,Die oberste Leitung muss ein Mitglied
der Leitung der Organisation benennen,
das, unabhangig von anderen Verantwor-
tungen, die Verantwortung und Befugnis
hat, die Folgendes einschliefRen: ...*

Die Frage, wer als Beauftragter der obers-
ten Leitung im Sinn der Norm benannt
werden darf, gehort zu den am haufigsten
gestellten Fragen in Bezug auf die Anwen-
dung der Norm. Die darauf gegebenen
Antworten waren eigentlich klar und sind
unter anderem durch das zustandige Nor-
mungsgremium im DIN autorisiert worden.
Sie sind im Internet unter www.ngsz.din.
de/Aktuelles/Qualitdtsmanagement/Ergan-




Viele weitere Anderungen sind in dem Norm-Entwurf enthal-
ten, die in Bezug auf ihre Bedeutung in der Regel nicht pau-
schal vom griinen Tisch aus beurteilt werden sollten. Jeder

Anwender sollte sie fur seine spezifische Situation einschat-

zungen zu I1SO 9001/Interpretationen
zu 1ISO 9001:2000 nachlesbar. Dem-
zufolge konnte und kann Beauftragter
der obersten Leitung nur jemand

sein, der der Organisation angehort.
Es ist erfreulich, dass nun auch auf

internationaler Ebene diese Aussage
durch den Text der Norm noch deut-
licher unterstrichen wird.

/TR
SO
NS

Erstes itSMF-Gutesiegel: versprochene
Leistung zur vereinbarten Qualitat

Fir die Beschaffung von IT-Dienstleistungen gelten besondere Bedin-
gungen. Anders als bei materiellen Giitern kann bei Dienstleistungen
der Kunde die Qualitat nicht vor dem Kauf priifen. So zeigt sich erst

im interaktiven Prozess der Lieferung einer Dienstleistung oder im An-
schluss daran, ob der Servicegeber tatsachlich die versprochene Leis-
tung in der vereinbarten Qualitat erbringt. Die derzeit vorliegenden, pro-
zessorientierten Ansatze wie 1SO 9001, ISO 20000-1 oder Cobit werden
der Forderung nach Vergleichbarkeit von IT-Dienstleistungen allein nicht
gerecht. itSMF Deutschland e.V. entwickelte daher ein Giitesiegel, das
sich auf einen merkmals- und kundenorientierten Ansatz konzentriert,
mit dessen Hilfe die aus Kundensicht relevanten Leistungskriterien so-
wie die generelle Zufriedenheit der wahrgenommenen Dienstleistungs-
qualitat ermittelt werden kann.

Die Pan Dacom Networking AG ist bundesweit der erste IT-Dienstleister, der
sich dem neuen Begutachtungsverfahren unterzogen hat. Im Zuge der Ge-
schaftsentwicklung mit einem namhaften Servicekunden aus dem Automobil-
bereich hat das Unternehmen bereits zahlreiche Verfahren im IT-Service nach
ISO 20000-1 (ITIL) gestaltet und damit die Grundlage zur Erlangung des itSMF-
Gutesiegels geschaffen.

Das itSMF-GUtesiegel basiert auf einem Kriterienkatalog, der in Anlehnung an
die Forderungen von ISO 20000-1 erarbeitet wurde, sich aber auf insgesamt
118 Fragen in sieben Kategorien beschrankt. Zu all den im Kriterienkatalog
aufgeflihrten Fragen musste das Unternehmen seine theoretische Befahigung
sowie die Umsetzung in der Praxis nachweisen. Dazu wurden zahlreiche Doku-
mente aus dem operativen Geschaft der Serviceorganisation eingesehen und
gepruft. Anhand der Art und Tiefe der Umsetzung wurden die Ergebnisse nach
den im Kriterienkatalog beschriebenen Vorgaben bewertet.

Klaus Graebig
Deutsches Institut fir Normung

zen. Der Entwurf DIN EN ISO 9001 enthalt Anderungsver-
merke, die das Auffinden der gednderten Stellen mit wenig
Arbeitsaufwand erméglichen.

Tel. +49 30 2601-2507
klaus.graebig@din.de

itSMF

IT Service Management Forum®

Deutschland e.V.

Ubergabe des itSMF-Gii!esiegelsl Pan Dacom
Networking AG auf dem itSMF Kongress 2007 in Berlin

Es mussen mindestens 50% der Forderungen erfullt
sein, um die Qualitatsstufe 1 und damit das Gltesie-
gel zuerkannt zu bekommen. Insgesamt sind sieben
Kategorien mit jeweils flnf Qualitatsstufen zu be-
werten. Das Verfahren ist sehr praxisorientiert und
erlaubt Servicenehmern bei Offenlegung der detail-
lierten Einzelergebnisse eine zuverlassige Bewertung,
ob der Servicegeber in der Lage sein wird, die gefor-
derten Leistungen sicher zu erbringen. Die DQS ist
erster Lizenznehmer fiir dieses neue Verfahren.

Martin Réper
DQS-Auditor
martin.roeper@dgs.de
www.pandacom.de

Reinhard Witzke, Produktmanager
reinhard.witzke@dgs.de

www-dgs-.de
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DQS Malaysia

Stabile politische Verhaltnisse, vertraute wirtschaftliche und gesetzliche Grundlagen und
die weite Verbreitung der englischen Sprache haben in Malaysia ein lebendiges Ge-
schaftsumfeld geschaffen, das auslandische Investoren anzieht und neue Produktions-
standorte entstehen lasst. Dabei rlicken Managementsysteme und die Verankerung von
standiger Verbesserung zunehmend in den Mittelpunkt nachhaltigen Unternehmenserfolgs.
Wertschdpfende Begutachtungen der Managementsysteme und die Begleitung der Unter-
nehmen auf ihnrem Weg zu Business Excellence durch einen erfahrenen und anerkannten
Zertifizierer sind dabei von hoher Bedeutung. Dieser Entwicklung folgend griindete die
DQS am 1. Mai 2005 ihre Geschéftsstelle in Malaysia. Nach erfolgreichem Start konnte
das Buro in Subang Jaya mehr als 100 Zertifikate fUr verschiedene Regelwerke an Kunden
ganz unterschiedlicher Industriezweige in Malaysia, Singapur und Indonesien ausstellen.
Seither wurden weitere Geschaftsstellen in Singapur, Jakarta und Surabaya eréffnet.

il

In enger Zusammenarbeit mit der DQS in
Deutschland hat DQS Malaysia das Ver-
trauen vieler Kunden wie z. B. Beyonics
Technology, CTRM Excelnet Engineering,
IAC Manufacturing, Indonesia Aerospace,
Sanctuary Health, Upeca Engineering,
Upeca Aerotech und Venture Corporation,
gewinnen kénnen. Heute ist die DQS in
Malaysia fuhrend in der Zertifizierung von
Medizinprodukten nach ISO 13485 und
MDD 93/42/EEC flir CE Marking sowie
Marktfihrer im Bereich Luft- und Raum-
fahrt und dem Aerospace Standard EN
9100. Viele Unternehmen enscheiden

sich fur die DQS wegen ihrer weltumspan-
nenden Dienstleistungskultur und einer in-
tensiven, partnerschaftlichen und auf Wert-
schatzung beruhenden Zusammenarbeit.

Im letzten Jahr konnten wir sehr gut beob-
achten, wie das Geschaftsvolumen unserer
Kunden gewachsen ist, wie leicht sie den
Einstieg in von starkem Wetthewerb ge-
pragte Markte geschafft und wie sie von
ihren Kunden wiederum Vertrauen erfahren
haben. Wir freuen uns Uber ihre Erfolge!

Geschéftsfiihrer Danny NG (li.) und.sein Team

Alle lokalen Auditoren der DQS Malaysia
sind in das internationale Weiterbildungs-
konzept eingebunden und werden regel-
masig von Experten der DQS Frankfurt
am Main geschult. In Kombination mit
fach- und landesspezifischen Kenntnissen
erleben die Kunden Begutachtungen auf
hoéchstem, internationalen Niveau.

% DQS GmbH

DQ@S Certification (M) Sdn Bhd

Mr. Danny NG

CT 6-05 Corporate Tower, Subang Square
Jalan SS15-4G

47500 Subang Jaya

Selangor - Malaysia

Tel. +60 356 332806 Fax +60 356 333259
info@dqs.com.my www.dgqs.com.my

InsO 9001
Qualitatsmanage-
mentsystem fiir

Insolvenzverwalter

November 2007: DQS begutachtet und
zertifiziert das Managementsystem
InsO 9001 fiir Insolvenzverwalter. Der
prozessorientierte Standard InsO 9001
enthalt die Forderungen der weltweit
anerkannten Qualitatsmanagement-
norm ISO 9001 und ist um branchen-
spezifische Themen erganzt.

LERTIFIKAT

[

Das Regelwerk wurde unter fachlicher
Beratung von Insozert Messner & Vof3 GbR
in Kooperation mit STP Consulting GmbH,
einer auf Insolvenzverwalter spezialisierten
Unternehmensberatung, entwickelt.

Mit dem InsO-Zertifikat dokumentieren In-
solvenzverwalter, dass sie sowohl die not-
wendigen Voraussetzungen und Strukturen
geschaffen als auch die zur Abwicklung
erforderlichen Arbeitsablaufe systematisch
und fur alle Mitarbeiter transparent und
jederzeit zuganglich dokumentiert haben.
Das Zertifikat wird fur einen Zeitraum von
drei Jahren ausgestellt und unterliegt — wie
alle Qualitdtsmanagementsysteme — einer
jahrlichen Uberpriifung.

Zu den Kernelementen von InsO 9001
zahlen — Uber die Forderungen der ISO
9001 hinaus - die VID Berufsgrundsétze
des ordentlichen und professionellen Han-
delns in der Insolvenzverwaltung sowie die
Grundsatzempfehlungen der Uhlenbruck-



Kommission und Elemente des GAVI-Ge-
setzesentwurfs. Darlber hinaus finden sich
in dem Regelwerk Aspekte eines Risikoma-
nagements und neue Forderungen an ein
Controlling zur besseren Steuerung der In-
solvenzverfahren und der eigenen Kanzlei.
~Schon jetzt bestellen die Gerichte kaum
noch Verwalter, die nicht den Fachanwalts-
kurs besucht haben bzw. Fachanwalte flr
Insolvenzrecht sind. Es ist davon auszu-
gehen, dass auch die Zertifizierung einer
Insolvenzverwalterkanzlei bei der Auswanhl
des Verwalters in naher Zukunft eine ahn-
liche Bedeutung haben wird“, so der ehe-
malige Insolvenzrichter Olaf Messner.

Helmut Stais
Leiter Vertrieb
helmut.stais@dqs.de

ISO Survey 2006

Nachrichten |

Neue Norm fiir Hygienemanagement bei der Herstellung
von Lebensmittelverpackungen

Weltweit erstes prEN 15593-Zertifikat durch die DQS vergeben

Als weltweit erstes Unternehmen wurde die Nordenia Deutschland Halle GmbH Werk
Steinfeld nach prEN 15593 zertifiziert. Nordenia Deutschland, Spezialist in der Ent-
wicklung und Herstellung von Standbodenbeuteln fur die Lebensmittel- und Tiernah-
rungsindustrie, ist bereits seit 2004 durch die DQS nach BRC/IoP sowie HACCP zerti-
fiziert. Diese Normen bildeten gemeinsam mit ISO 9001 die Basis fir die Entwicklung
von prEN 15593, in dem der Normenausschuss Verpackungswesen (NAVp) und der
Normenausschuss Lebensmittel und landwirtschaftliche Produkte (NAL) im DIN seine
spezifischen Forderungen an das Hygienemanagement bei der Herstellung von Lebens-
mittelverpackungen formuliert hat.

Wahrend der Begutachtung wurde zeitgleich das Akkreditierungsaudit durch die TGA
durchgefihrt. Unter dem Vorbehalt eines erfolgreichen Abschlusses des Verfahrens wird
die DQS GmbH der erste Zertifizierer in Europa sein, der eine Akkreditierung fur die

EN 15593 erhalt und dementsprechend akkreditierte Zertifikate mit dem Logo des DAR
ausstellen kann.

DQS ist Begutachtungspartner des
Qualitatsverbunds Hilfsmittel e. V.

QVH-Giitesiegel fiir Hersteller und Leistungserbringer
Das neue Gltesiegel des QVH im Bereich Hilfsmittel hat zum
Ziel, die Interessen von Hilfsmittelnutzern bzw. -anwendern,
Arzten, Krankenkassen, Leistungserbringern und Herstellern
zusammenzufuhren. Es schafft somit verlassliche Rahmenbe-
dingungen und transparente Qualitatsstandards. Das Gutesie-
gel stellt dabei keine Konkurrenz zum CE-Zeichen dar, well

ISO-Normen fiir Managementsysteme auf Wachstumskurs
Ende November 2007 wurden die aktuellen Zahlen des ISO Sur-
veys 2006 verdffentlicht. Neben ISO 9001, I1SO 14001 sowie
ISO/TS 16949 und ISO 13485 wurden fur das Jahr 2006 erst-
mals auch Zertifikatszahlen flr ISO/IEC 27001, den internationa-
len Standard flr Informations-Sicherheits-Management-Systeme
(ISMS), veroffentlicht.

Die wichtigste Botschaft lautet: ISO-Normen flir Managementsys-
teme sind weiter auf dem Vormarsch: ISO 9001 und ISO 14001
legten um je 16% zu, ISO/TS 16949 (Automotive) um enorme
64 %, auch I1SO 13485 (Medizinprodukte) um Uber 60%. Die neu
aufgenommenen Zahlen flir ISO/IEC 27001 lauten: 5.800 Zertifi-
kate in 64 Landern.

ausschlieflich die Versorgungsleistung und nicht das einzelne
Produkt ausgezeichnet wird. Das Siegel kann von QVH-Mitglie-
dern und Nichtmitgliedern, Herstellern und Leistungserbringern
gleichermafien beantragt werden.

Das QVH-Gutesiegel ist fur mehr als 1.000 Kunden der DQS
im Bereich der Patientenversorgung relevant — also flr Sani-
tatshauser, Orthopadie- und Rehawerkstatten, Apotheken
sowie Hersteller von Heil- und Hilfsmitteln. Es erganzt die
Systemzertifizierung flr qualitativ hochwertige, dem Stand
der Technik entsprechende Produkte mit dem Ziel, in der
gesamten Versorgungskette qualifizierte Dienstleistungen zu
erbringen.

www-dgs-.de
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Eine neue Studie zeigt:
Unternehmen interessieren
sich zu wenig fiir ihr
Empfehlungsgeschaft

Nur 22 Prozent aller Unternehmen messen
regelméagig ihre Empfehlungsrate. Bei den
weniger erfolgreichen Unternehmen tun dies
sogar nur 16 Prozent. Dies ist das Ergebnis
einer Telefonbefragung unter 300 Flhrungs-
kraften der deutschen Wirtschaft im Rah-
men des Excellence Barometers 2007.

Eaias
PRAKXIS WISSEN

Zukunftstrend
Empfehlungsmarketing

Ein systematisch entwickeltes Empfeh-
lungsgeschaft kann Werbebudgets grofteils
ersetzen und Vertriebsaktivitaten kréaftig
unterstitzen. In Form eines vierstufigen
Prozesses zeigt die Autorin und Expertin
fur Loyalitdtsmarketing Anne M. Schuller
in ihrem Buch Zukunftstrend Empfeh-
lungsmarketing wie das funktioniert.

Informationen unter

www.empfehlungsmarketing.cc

oder bei der Autorin unter

Anne M. Schiiller
Anne Schiiller Marketing Consulting
Tel. +49 89 6423-208

info@anneschueller.de
www.anneschueller.de

% DQS GmbH

Termine, die Sie sich (vor)merken sollten:

3. April 2008
18. September 2008
9. Oktober 2008

SoentdeckentundienwickelntsSiennre
WErGschoprendentiiafite

205 Februar: 2008fin' Frankfurt/Main
13100 bis 17-00URr,

Dieser:Workshoplistfurunsere Kundenikostenlos:
Er-richtetsichranidie Leitung von\Unternehmen
undlOrganisationen, aniGeschaftstihreriausiden
Bereichen Personal; Controllingiund\Veritrieb;

Informationen und/Anmeldung:
Christine Kohnert

Marketing & Communication
christinerkohnert@dgs:de
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