Qualitatsmanagement-Beauftragte/r TUV

QUALOI - Grundlagen des
Qualititsmanagement [

Einfiihrung in das
Qualitatsmanagement. Information
iber die Normung auf dem Gebiet
des Qualitatsmanagement mit dem

Schwerpunkt des Normensystems
DIN EN ISO 9000:2000 ff.
Grundlegende Normen und die
Umsetzung der dort empfohlen Mittel
und Methoden.


http://www.cortante.bplaced.de/

Qualitat

Qualitat 1st das Verhaltnis zwischen
geforderter und realisierter Beschatfenheit,
wobei1 unter Beschaffenheit die Gesamtheit

seiner qualitatsrelevanten Merkmale zu
verstehen 1st oder der Grad, wie die

Merkmale die Anforderungen an ein
Produkt erfiillen. Qualitat 1st keine absolute

Grofle, sondern orientiert sich an den

Forderungen von Kunden und Markt.
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Qualitit, nach DIN ISO EN 9000:2005

Qualitat 1st der Grad, in dem ein Satz inharenter
Merkmale Anforderungen entspricht.

Qualitatsforderungen miissen als einzelne
Qualitaitsmerkmale so beschaffen sein, dass sie

>>priifbar (Produkte) oder
>>luberpriifbar (Prozesse) sind.
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Beschaffenheit & Merkmale

Beschaffenheit 1st die Gesamtheit aller
innewohnenden Merkmale (unter zugeordneten
Merkmalen zahlt man z.B. den Preis).

 Merkmal: Eigenschaft der Einheit qualitativ
(Mal3, Form, Masse)

 Merkmalswert: Ist-Wert der Eigenschaft (Harte-
oder Glanzmal3)
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Dimensionen der Qualitit

* Qualitat der
Arbeitsergebnisse

* Verfahrensqualitat
* Technische Qualitat
* Soziale Qualitat

* Servicequalitat


http://www.cortante.bplaced.de/

Qualitatsmanagementsystem

... ISt ein Managementsystem zum Leiten und
Lenken einer Organisation beziiglich
Qualitat.

Hat das QMS vertragliche oder sonstige
Verpflichtungen, so ist es schriftlich
festzulegen / dokumentieren

(OM-Darlegung)
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Qualitatsplanung - Teil 1

Festlegung der Qualitdtsziele und
notwendige Ausfiihrungsprozese &
zugehorige Ressourcen

a) Planung des Produkts oder
Leistung

N # b) Planung der Au.sf.iihrungs-
s | prozesse (Produktivitits-
entwicklung)

e " = ¢) Planung zur Entwicklung &
Verbesserung des Managements der
Firma
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Qualitatsplanung - Teil 2

Planung Planung
des Produkts oder Leistung zur Entwicklung & Verbesserung

des Managements der Firma

* Kundenanforderungen
* Die DIN EN ISO 9001:2008
fordert die Aufrechterhaltung

% Technische Entwicklung eines stindigen Verbesserungs-
prozesses

* Markttrends

¥ Randbedingungen (wie -
gesetzliche Regelungen) ¥ Planung der Qualitits-
entwicklung einer Firma
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Qualitatslenkung

Qualitatslenkung DIN EN ISO 9000:2005

Vorbeugend
1st der Teil des QM, der Uberwachend
auf die Erfullung von Korrigierend
Quahtatsgnfor@rungen s Unmittelbar
gerichtet 1st. (Sofortmafinahme)
* Mittelbar
(Qualitatsplanung)
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Qualitatssicherung

Qualitatssicherung

1st der Teil des QM, der
auf das Erzeugen von
Vertrauen darauf
gerichtet 1st, dass
Qualitatsanforderungen
erflillt werden




Qualititsverbesserung

Qualitatsverbesserung ist der Teil des QM, der auf
die Erhohung der Fahigkeit zur Erfiillung der
Qualitatsanforderungen gerichtet ist.

Weiterentwicklung & stindige Verbesserung des
QMS ist die Forderung der Norm.
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Qualitatsaudit

e Systemaudit
Vorhandensein & Wirksamkeit der
Elemente des OMS
* Prozessaudit
Wirksamkeit & Zweckmapigkeit
* Verfahrensaudit
Tdtigkeiten zum Erreichen der Anforderungen
* Produktaudit
Alle Aspekte ... Merkmale etc.
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Geschichte

1960-1970 Mathematische-statistische Verfahren im Einsatz, annehmbare
Qualitatsgrenzlage (AQL nach DIN 40080)>>Produktpriifung

1970-1980: IPC, in process control (Prozesspriifung), AQL
unwirtschaftlich be1 grolen Mengen wegen Sortier- und
Nacharbeitskosten, deshalb: Kontrolle in den einzelnen
Produktionsschritten. Riickkopplung im Fertigungsprozess
(SPC=Statische Prozessregelung)

Bis 1960 Produktpriifung (Wareneingang, Produktionskontrolle,
Endkontrolle), subjektiv

Seit 1980: IPC & SPC als Elemente der Qualitatssicherung. Ganzheitliche
Betrachtungsweise. Im Fertigungsprozess nur zufallige Fehler und keine
systematischen Fehler durch Planung & Organisation, also schon auch
vor dem Fertigungsprozess.
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Anforderungen des OMS

Anforderungen der Kunden

e O-Merkmale der Produkte und Leistungen

e Linhaltung der vereinbarten Fehlerquote >>weitere
Vertrauensbildung durch Unterschreitung

e Lieferpiinktlichkeit & Zuverldssigkeit

e Objektive Behandlung von Reklamationen

o Entgegenkommen bei Anderungswiinschen & Neuerungen

* Abdeckung von komplexen Bediirfnissen (System)

e Service

e Sorgfdltige Auswahl Zulieferung
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Anforderungen des OMS

Anforderungen der Allgemeinheit

* Keine Schdadigung Dritter
durch die Produkte

* Keine Umweltbelastung

* Gesundheitsschutz der
Mitarbeiter




Anforderungen des OMS

Anforderungen des Unternehmens selbst

e Zufriedene Kunden

e Kostensenkung durch sichere Prozesse

e Keine rechtliche Konsequenzen nach dem ProduktHaftG
e Wirtschaftliche Stabilitdt & sichere Arbeitspliitze

* Null-Fehler-Strategie

o Verniinftige Relation zu den Kosten

Oualititskostenanalyse: Die Effektivitat des OMS
steht in einer verniinftigen Relation zu den
zusdtzlichen Kosten = Fehlerverhiitungskosten

. e
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Die acht Grundsatze des OM

* Systemorientierer

L. Ansatz
* Kundenorientierung

» Fiihrung + Stdndige Verbesserung

* Sachbezogener Ansatz
zur Entscheidungs-

findung

* Einbeziehung der
Mitarbeiter

* Prozessorientierter

Ansaty * Lieferantenbeziechung

zum gegenseltigen
Nutzen
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Die Norm als Grundlage

* Vergleichbarkeit * Definitionsnorm:

* Zertifizierung als korrekte Begrifflichkeiten
Bestatigung, dass ein QMS

den definierten Anforder- * Anforderungsnorm:

ungen der Norm erfiillt Grundlage fiir die

* Normen bestehen aus LT TG
Forderungen mit dem Ein Katalog, was erfiillt
Inhalt, dass bestimmte werden soll, das wie betrifft
Prozesse zu regeln und die Organisation, der
diese Regelungen zu Leitfaden als Hilfestellung

dokumentieren sind

re——— e



Inhalt & Anwendung der ISO 9001

Die Norm ist dann Die Norm kann dann
anzuwenden, wenn €in angewendet werden,
Unternehmen seine wenn der Wunsch und

Fahigkeit darlegen muss, das Streben besteht, die
die Anforderungen von Kundenzufriedenheit

Kunden und die durch Einhaltung der
zutreffenden gesetzlichen =~ Anforderungen und
und behordlichen durch standige
Anforderungen stindig Verbesserung der
zu erfullen. Prozesse zu erhohen.

— i
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Anforderungen der 1ISO 9001

e Das Qualitatsmanagementsystem - Kapitel 4

* Verantwortung der Leistung - Kapitel 5

e Management von Ressourcen - Kapitel 6

* Produktrealisierung - Kapitel 7

* Messung, Analyse & Verbesserung - Kapitel 8

e, e o
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Qualitat und Markt

* 1945-1960 Verkaufermarkt
Mangelwirtschaft>>Qualitatsmal3lstab wurde vom
Produzenten bestimmt

* Nach 1960: Entwicklung zum Kaufermarkt
Sattigung flir zur Kundenorientierung

e 90% der Kunden meiden ein Produkt, wenn Sie mit der
Qualitdt unzufrieden waren
e Unzufriedenheit merkt man am Absatzriickgang, weil sich

nur wenige beschweren
e Ein Qualitdtsfehler= 3-4 % Verkaufsvolumen
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Qualitat und Recht

* Bis 1990: Verschuldungsprinzip

* Nach 1990:
Gesetz uiber die Haftung fiir fehlerhafte Produkte

Verschuldensunabhdngige Produkthaftung im privaten
Bereich. Dazu vertragsrechtliche & deliktsrechticihe

Produkthaftung

e, e o
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Qualitat und Umwelt

Umweltrelevanz ist zur
Zeit kein Bestandteil der
Norm, sollte aber im
OMH ausgewiesen
werden.

Das heifst: alle Aspekte
im Sinne eines
Integrierten

Managementsystems
-IMS-



http://www.cortante.bplaced.de/

System- und Prozessorientierung

Die Aufgabe des QM, die

Vielzahl der Prozesse und

Jeder Vorgang .im deren Verkniipfungen
Unternechmen ist

gekennzeichnet, dass
Eingaben (Inputs) in
Ergebnisse (Outputs) * zu dokumentieren
umgewandelt werden. * zu gestalten

* 7u erkennen

* 7zu bewerten
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System- und Prozessorientierung

Wenn man das Produkt
als Ergebnis eines
Prozesses definiert,
schlieB3t dieser Begriff
auch eine Leistung ein.
Diese Leistung als
Ergebnis 1st vom
Tatigkeitsprozess, der
Leistungserbringung, zu
unterscheiden.

B
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Exzellenzmodell nach EFOM

(European Foundation fiir Quality Management)

Exzellente Ergebnisse im Hinblick auf
Leistungen, Kunden, Mitarbeiter und
Gesellschaft werden durch eine Fiihrung
erzielt, welche Politik, Strategie, Mitarbeiter,
Partnerschaften und Ressourcen, sowie
Prozesse auf ein hohes Niveau vorantreibt.
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Arbeitsprozesse

...sind dann effizient und reibungslos, wenn alle Mitarbeiter

* Eindeutigkeit den Inhalt der Aufgaben kennen

e Abgrenzung der Aufgaben

e Regelungen fiir die Durchfiihrung

* Regeln be1 Abweichung & Verhalten in besonderen
Situationen

e Erforderliche Vorleistungen (Maschinen, Werkzeuge,
Vertretungsregelungen)

e Ergebnismerkmale

e Erforderliche Ubergabeleistungen

e, e o
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Null-Fehler-Strategien

Fehler:

Das Nichterfiillen einer Forderung, schlief3t die
Verwendbarkeit des Produkts nicht aus.

Es handelt sich um eine Abweichung des
Merkmalswert vom Sollwert.

e, e o




Null-Fehler-Strategien

Mangel:
Beeintrachtigung der Gebrauchstauglichkeit.
Ein Fehler, der den gewohnlichen und

vorausgesetzten Gebrauch authebt oder mindert,
fuhrt zum Mangel.
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Null-Fehler-Strategien

Generelles Qualitatsziel:
Produkte oder Leistungen ohne Fehler

Drei Arten von Abweichungen:

1) Systematische Abweichungen

Verschleill im zeitlichen Verlauf von Maschinen oder Gewohnungseffekte des Personals

2) Zufallige Abweichungen durch Fehler

Material- und Einstellungsfehler, Informationsfehler

3) Zufallige sporadische Abweichungen

1.d.R. Durch duBlere Einfliisse, wie Unfalle oder Computerausfille
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Null-Fehler-Strategien

Ziel: Fehler zu vermeiden, anstatt
nachzuarbeiten und/oder zu verschrotten

 Vermeiden von Fehlhandlungen durch technisch-
organisatorische Einrichtungen und Systeme (wie
Plausibilitatsprufungen)

e Frihzeitiges Erkennen durch friihzeitige
Prufprozesse
>>> SPC - Statische Prozessregelung

m




TOM - Total Quality Management

Umfassendes QMS

Neben den wesentlichen Inhalten der ISO 9001 ;

e Entwicklung der Beziechungen aller beteiligten Parteien
(Kunden, Offentlichkeit, Eigentiimer, etc.)

e Entwicklung partnerschaftlicher Bezichungen zu
Lieferanten

e Einbezug der Geschaftsergebnisse

e Mitarbeiterorientierung

e Einbezug weiterer Managementsysteme

 Interne Lieferanten-Kunden-Beziehungen

m
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Mitarbeiterorientierung

¢ Klare Unterweisung und ¢ Forderung des betrieblichen
Einweisung in die Aufgaben Vorschlagswesens durch ideelle und

, , materielle Motivation
+ Findeutige & messbare

Zielstellungen * Qualifizierung der Mitarbeiter durch

. Schulung
+ Regelmalige Bewertungen

+ Klima der offenen Kritik ohne

> i 1 i
Gemeinsame Beratungen mit dem negative Konsequenzen

Ziel der Organisationsverbesserung

* Entwicklung der Selbstkontrolle
eines jeden Mitarbeiters
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Mitarbeitermotivierung

+ Informationen uber Vorhaben
und Qualitatsziele

Die SChépferiSChen + Erkennbare Aktivititen der

e . Geschiftsleitun
Fahigkeiten der o -
. . + Sichtwerbung
Mitarbeiter o
* Qualitatszirkel zu
anspre chen! Einzelproblemen
+ Forderung des betrieblichen
Vorschlagwesens

* Qualitatsorientierte
Entlohnung

e, e o
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OM im Unternehmen - Teil 1

Nach ISO 9001: fur alle Mitarbeiter mit leitenden
und uiiberwachenden Tatigkeiten sind
Verantwortungen & Befugnisse festzulegen.

e Verhiitungsmallnahmen fiir Fehler & Prozessfehler

e Feststellung & Aufzeichnung von Q-Problemen

e Veranlassung & Empfehlung von Problemlosungen

e Behandlung & Auslieferung fehlerhafte Produkte so lange
tuiberwachen, bis die Fehler behoben sind

e e
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OM im Unternehmen - Teil 2

Der Qualitatsbeauftragter ist Mitglied der
Organisationsleitung mit folgenden
Aufgabenbereichen:

 QMS einfiihren, iberwachen und verbessern

e Oberste Leitung tiber QMS berichten

* In der Organisation ein Bewusstsein tiber
Kundenforderungen sicherstellen.
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OB - Der Aufgabenumfang

* Vorsitz Qualitatsbeirat 4

* Vorgaben & Kontrolle der Qualitats-
Arbeitsgruppen >

* Mitwirkung bei der Erstellung der
Qualitatsziele & Q-Planen >

¢ Verantwortung fiir die Ausarbeitung  #
aller Dokumente der Q-Darlegung,
QM-Handbuch & QM-VA *

+ Koordinierung der Schulung

Aufbau & Uberwachung interner Q-
Kommunikation

Durchfiihrung interner & externer
Audits, Korrekturmaflnahmen

Realisierung von Q-Planen
Qualitatsrelevante Analysen

Berichterstattung an die
Unternehmensleitung

e, e o
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Der Qualitatsbeirat

Beratendes und unterstiitzendes Organ des QB. Besteht aus
Qualitdtsmanagern, kann auch um Lieferanten- und
Kundenfirmen erweitert werden.

Insbesondere in der Phase der Entwicklung und Einfiihrung
des QMS als Lenkungsausschuss.

Der Qualiatsbeirat 1st in der Norm nicht gefordert und wird
grundsatzlich nur in grof3eren Unternehmen gegriindet.

e, e o
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Das Qualitatsmanagementhandbuch

Das QMH beschreibt das im
Unternehmen bestehende
und wirkende QMS

* Gemdf; der Gliederung der
Norm [SO9001 und den

Anforderungen

* Wobei intern entschieden
wird, welche Prozesse und
Anweisungen als wert- -
schopfender Teil wichtig SE—
sind
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Das Qualitdatsmanagementhandbuch

Als Unterlage einer
zeitlichen Dynamik
muss erfullen:

* Fuhrungsfunktion

* Leitungsfunktion

* Darlegungsfunktion

* Optimierungsfunktion

* Motivationstfunktion




OMH: Fiihrungs- und Leitungsfunktion

Die Fuhrungsfunktion ermoglichst eine effektive
Realisierung, Kontrolle und Beurteilung der
Wirksamkeit des Systems.

Die Leitungsfunktion:

* Verantwortlichkeiten & Kompetenzen

e Struktur von Unternehmen & Prozessen

e Festlegung von Wechselwirkungen, Inputs und Outputs,
internen Prozessablaufen

e Gestaltung von effektiven Kontroll-und Korrektursystemen

m



http://www.cortante.bplaced.de/

OMH: Motivationsfunktion

e Jedem Mitarbeiter wird der Beitrag
zum QM bewusst

e Vorbildhaltung der Unternechmensleitung

» Konfrontation mit Forderungen gegen
Schlendrian - gegen gedankenlose
Automatisierung

* Erhohung des Kenntnisstandes durch
Schulung und Weiterbildung

e
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Das Qualitatsmanagementhandbuch

Das QMH gibt Auskunft iiber
* Qualitdtspolitik
* Fiithrungsaufgaben

* Verantwortung & Befugnisse
von MA in liefernder,
ausfiihrender und
iiberpriifender Titigkeit

* Technische Mittel

¥ Qualifikation des Personals

¥ Aufbauorganisation

¥ Ablauforganisation




Aufbauorganisation

Leitungsstruktur einer Organisation mit allen
festgelegten Zustandigkeiten,
Verantwortlichkeiten und Kompetenzen.

e, ey o
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Ablauforganisation

Regelung der Ablaufe in emnem
Unternehmen, Regelung der Prozesse und
deren Wechselwirkungen
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Qualitatsaufzeichnungen

e Priif- und Messprotokolle

 Abnahme- und Abmusterungsprotokolle

e Prufauswertungen 1.V.m. Prufanweisungen
» Auditberichte, Selbstbewertung & Analysen

Fur Qualitatsaufzeichnungen eingesetzte Mittel:
Kalibrier- und Eichprotokolle, Bewertungen von Maschinen

Qualititsnachweise: Dokumentation zur Durchfithrung besonderer
Priifungen (Versandiiberpriifung)

et B i

S S


http://www.cortante.bplaced.de/

OMS - Personelle Anforderungen

e Engagement der obersten Leitung
e Q-Beauftragter der obersten Leitung
» Befahigung der Leiter & Mitarbeiter

Seminare Unternehmensleitung
Seminare Fiihrungskrafte
Seminare Projektleiter, Moderatoren

Seminare Leiter der Q-Arbeitsgruppen

e Motivierte Belegschaft

e, e o
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Die vier Ziele des OMS

* Sicherung der Produkt- und Leistungsqualitat

* Langfristige Sicherung der Marktposition

* Initiierung eines planmafligen und standigen
Verbesserungsprozesses in Leistung & Management

* Schaffung eines Vertrauensverhaltnisses zum Kunden

e, e o
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Ende QUALOI

Danke

fur Thre
Geduld
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