Qualitat ist das Verhaltnis zwischen geforderter und realisierter
Beschaffenheit, wobei man unter Beschaffenheit die Gesamtheit
seiner qualitatsrelevanten Merkmale versteht, bzw. den Grad, in dem
die Merkmale Anforderungen an das Produkt erfiillt. Neben der
Qualitat der Arbeitsergebnisse werden hier die Aspekte der
technischen Qualitat, Servicequalitat, der Verfahrensqualitat und
der sozialen Qualitat beriicksichtigt. Es handelt sich um keine
absolute Grofle, sondern orientiert sich an den Forderungen von
Kunden und Markt.



S17_2 Nennen Sie bitte Qualitatsmerkmale eines technischen

Servicesystems (z.B. Gasheizung)?




S17_3 Nennen Sie bitte die Tatigkeits- und Arbeitsfelder des
Qualitdtsmanagements!




S17_4 Wovon ist die Qualitatspolitik Bestandteil und wer gibt die
Qualitatspolitik einer Organisation vor?




Qualitatssicherung ist der Prozess, der die Darlegung des QMS bei
den Arbeitsschritte eines Produktionsprozesses. Es handelt sich um
alle MalRnahmen zur Sicherung des Vertrauens der Kundenseite und
der Offentlichkeit, dass alle Aspekte des Qualitatsmanagement einer

Organisation berticksichtigt werden.



S17_6 Was hat ein Systemaudit eines Qualitdtsmanagement zum

Gegenstand?




Bei einer ausschliefllichen Endkontrolle werden Fehler oder Mangel erst
am Anschluss eines Produktionsprozesses festgestellt. Die Prifung ist im
Hinblick auf den geringen Personalansatz kostengiinstiger, da jedoch das
Produkt fertiggestellt ist, sind die Kosten zur Behebung des Fehlers oder des
Mangels deutlich hoher bzw. das Produkt muss vernichtet werden. Durch
eine Statische Prozessregelung —SPC- oder den ,,In prozess-control“ —IPC-
werden Fehler oder Mangel bereits frithzeitig, oft schon bei der Planung

erkannt und konnen dadurch vermieden werden.



In einem Produktionsprozess erhohen sich die Kosten zur
Beseitigung eines Fehlers von einer Bearbeitungsstufe zur ngchsten
um das Zehnfache. Beispielsweise kostet die Behebung eines Fehlers
bei der Planung 1€, in der Entwicklung 10 €, in der Produktion 100
€ und bei Kunden (Produktriickruf) 1000 €.



Bis zum Jahre 1990 galt fiir Unternechmen das Verschuldungsprinzip fiir
mangelhafte Produkte, d.h. der Kunde musste einen Fehler des Unternehmens
nachweisen. Durch das Produkthaftungsgesetz aus dem Jahre 1990 gilt eine
Verschuldens unabhdngige Produkthaftung im privaten Bereich. Durch ein
durchgehendes QM konnen alle Produktionsschritte dokumentiert nachgewiesen
werden die und fehlerfreie Herstellung eines Produkts bis zur Ubergabe an den

Kunden nachgewiesen werden.

In einem QMS werden alle relevanten Daten und Vorgange dokumentiert, daher
ist eine Beweisfithrung leichter moglich. Das QMS ist ein Garant, dass kein

schuldhaftes Versagen vorliegt.



Die Umweltrelevanz ist nicht Gegenstand der DIN EN ISO 9000 ff.,
im Sinne eines Total Quality Management TQM ist die Einbeziehung
der Umweltrelevanz (Umweltgefahrdende Auswirkungen bei der
Produktion, Umweltbelastung bei Gebrauch und Aspekte der
Entsorgung) zur Schaffung einer breiten Vertrauensbasis zu Kunden
und Offentlichkeit sinnvoll.



Ein integriertes Managementsystem gast alle Managementsysteme
zusammen, darunter zdhlen QM, Umweltmanagement und
Arbeitssicherheit.  Die  frithzeitige  Einbeziehung — anderer
Managementsysteme kann sich in den Wechselbeziehungen fiir das
Unternehmen durch eine einheitliche Planung kostengiinstig
auswirken. In einem IMS werden die notwendigen Dokumente

gemeinsam gelenkt.



Grundsatzlich sind alle Forderungen der DIN EN ISO 9001.2008 in
einem QMS zu beriicksichtigen. Die Ausnahme stellen die
Anforderungen des Kapitels 7, genau genommen Kapitel 7.3
(Entwicklung), dar, die sich nicht in allen Unternchmen
wiederfinden. Eine Zertifizierung des Unternehmens ist unter
Ausschluss des Kapitels 7 jedenfalls moglich, die Griinde, die zum

Ausschluss der Normen fiihrten, sind zu dokumentieren.



S35_2 Welche Norm ist als Bezugsnorm fiir eine Zertifizierung

geeignet?




S35 3 Welchem Zweck die die ISO 9004:20007?




S35 4 Was sind die Ausgangspunkt und Endpunkt des

Prozessmodells fiir ein QM-System nach dem Normensystem ISO
9000 ff?




In der DIN EN ISO 9000.2005 sind alle Begrifflichkeit zum
Normensystem festgehalten. Die einheitliche Nutzung der
festgelegten Begriffe in den Dokumenten des QMS ist wegen der
allumfanglichen Nutzung und klaren Definition unerl3sslich.
Unmissverstandlich fiir eine Zertifizierung und zur vertraglichen
Nutzung des QMS. Bestatigung der Konformitat der Dokumente mit

der Norm und der Konformitat der Realitat mit den Dokumenten.



Wenn man 1.S. der DIN EN ISO 9000 ff. von einem Produkt spricht,
ist dieses als Ergebnis eines Prozesses zu verstehen, der die
Leistungen beinhaltet. Die Leistung ist das Ergebnis eines

Tatigkeitsprozesses.

Das Produkt ist das Ergebnis eines Prozesses.
Die Leistung ist das Ergebnis einer Leistungserbringung (-Prozess).

Leistungserbringung ist identisch mit dem Produkt.



Ein Fehler ist die Nichterfiillung einer Forderung an ein Produkt, der
dessen tiblichen Gebrauch und Verwendbarkeit nicht ausschliefdt. Es
handelt sich um eine Abweichung des Merkmalswertes von Sollwert.
Ein Mangel ist ein Fehler, der den tblichen oder bestimmten

Gebrauch einer Sache mindert oder ausschlief3t.



S43_2 In welchem Sinne wird der Begriff Null Fehler im QM
benutzt?




Vermeidung von Fehlern und Mangel, bereits in der Planung und
Entwicklung eines Produkts,statt aussortieren oder nachbessern:

Prozesse sicher gestalten.

Statische Prozesskontrolle, um friithzeitig Fehler zu Erkennen und zu
vermeiden, mit der Priifung an den Prozess heranriicken (auch nach

Teilprozessen priifen; den Prozess und nicht das Produkt priifen).



Grundlage einer Zertifizierung ist immer eine Vorgabe
(vorzugsweise durch eine Norm). Das TQM ist nicht Gegenstand der
Norm DIN EN ISO 9001.2000, diese enthalt nur die

Minimalforderungen.

TQM dariiber hinaus.

Entwicklung der Beziechungen allerbeteiligter Partnern

Entwicklung partnerschaftlicher Beziehungen zu Lieferanten
FEinbezug der Geschaftsergebnisse

Mitarbeiterorientierung

Finbeziehung weiterer Managementsysteme

Interne Lieferanten-Kunden-Beziehungen
Null-Fehler-Strategien

Bewerten von Prozessen



S43 5 In welchem Verfahren wird ein TQM-System bewertet?




S43 6 Mit welchen Mitteln unterstiitzt das Normensystem ISO
9000 f£f die Orientierung auf ein TQM?




Der QB hat (nach Ausstattung mit den notwendigen Befugnissen) nach DIN EN ISO
9001:2000 drei Aufgabenbereiche:

Gewahrleistung der Einfithrung & Aufrechterhaltung des QMS gema Norm

Information der obersten Leitung iiber die Leistungsfahigkeit des QMS & notwendigen
Verbesserungen

in der gesamten Organisation das Bewusstsein iiber die Kundenforderungen
sicherzustellen.

In der Praxis beispielsweise durch:

Information der Geschaftsleitung zum Stand des QMS

Koordination der Schulungsmafinahmen

Schaffung & Steuerung einer Qualitdtsmanagementkommunikation

Vorsitzender des Qualitatsbeirates

Vorbereitung & Steuerung der Mafinahmen zur Erstellung von QM-Unterlagen (Qualitdtshandbuches, VA)
Kontrolle der Umsetzung des QM

Benennung von Aufgaben an Q-Arbeitsgruppen & Kontrolle

Mitwirkung bei der Bestimmung der Q-Politik & Q-Ziele

Durchfiihrung bzw. Beauftragung interner und externer Audits



S53_2 Sie haben die Aufgabe, eine Q-Arbeitsgruppe zu bilden, die die Auftragslenkung im
Unternehmen mit der Zielvorgabe einer fehlerfreien Arbeit und eines beschleunigten
Durchlaufs (Verkiirzung der Lieferzeiten) untersuchen soll. Welche Bereiche wiirden Sie um

Mitarbeiter bitten und was erwarten Sie an konkreten Vorschldgen aus jedem Bereich?




$53_3 Was sollten die Inhalte einer Stellenbeschreibung sein?




Beim Aufbau eines QMS temporar oder als stete Einrichtung ein Personenkreis,
auch mit externen Mitgliedern (Kunden), zur Bestimmung und Uberwachung von

Prozessen in der Organisation und deren Riickkopplung auf einander.

Untersetzung der Q-Ziele auf unterste Ebenen bis zu einzelnen Mitarbeiter
Ausarbeitung von Mafinahmenplanen zur Realisierung der Q-Ziele
Durchfiithrung von Analysen

Ermittlung potenzieller Fehler & Fehlerursachen

Untersuchungen zum Produkt- und Leistungsniveau

Untersuchungen zum Arbeits- und Gesundheitsschutz

Entwicklung der Produktivitat & Problemldsungen

Qualifizierung der Anwendung neuer Analysemethoden

Qualifizierung der Anwendung neuer oder veranderter Technologien



Es handelt sich um eine Definition in einem Unternehmen, das auf Grundlage der
DIN EN ISO 9000 ff. die Elemente und Prozesse das QMS beschreibt. Es beschreibt
das im Unternechmen bestehende und wirkende QMS gemald der Gliederung der
DIN EN ISO 9001, wobei intern entschieden wird, welche Prozess & Anweisungen
als wertschopfender Teil wichtig sind. Es ist auch einem externen Kreis
zuganglich (Kunden). Es handelt sich um kein starres Dokument, sondern passt

sich den Entwicklungen (Markt & Kunde) an.

Fithrungsfunktion
Leitungsfunktion
Darlegungsfunktion
Optimierungsfunktion
Motivationsfunktion



In einem grofReren Unternchmen mit verschiedenen oder
komplexen Arbeitslinien konnen nicht alle Produktionsschritte
wegen der Ausdehnung in einem QMH detailliert dargestellt
werden, zumal das QMH auch Externen offengelegt wird und
betriebsinterne Sachverhalte publik werden wiirden. Einzelne Q-VA

lassen sich flexibler anpassen.



S 58 3 Wenn wir das Formale zur Seite lassen: was sind die drei

wichtigsten Aussagen einer QMVA?




$58 4 Wodurch werden die Ausfithrungen im QMH wesentlich
bestimmt? Unterscheiden Sie bitte die Prozesse des Managements

und der Produktrealisierung?




Mess- und Priifprotokolle dienen zur Nachvollziehbarkeit von
Produktionsschritten fiir eine Dokumentation fiir Kunden, insbesondere als
rechtliche Absicherung bei Reklamationen bei angeblichen Fehlern oder
Mangeln, sowie der Produktentwicklung. Die Q-Aufzeichnungen belegen
wichtige Merkmale der hergestellten Produkte oder erbrachten Leistungen.
Man kann mit ithnen nachweisen, dass Produkte nach den gegebenen
Bedingungen fehlerfrei hergestellt und in den Verkehr gebracht wurden
(-Wahrnehmung  der  Fabrikationsverantwortung).  Nach  dem
ProdukthaftungsG miissen Q-Nachweise 10 Jahre nach dem

Inverkehrbringen aufbewahrt werden.



S58 6 Was ist ein Qualitatsnachweis?




S66_1 Sie haben den Auftrag, eine Grundsatzentscheidung der
Geschéftsleitung zur  Einfithrung eines QMS  mittels
Leistungsvorlage vorzubereiten. Welche Punkte bzw. Informationen

nehmen Sie in diese Leistungsvorlage auf?




Entwicklung eines effektiven Reklamationsmanagements

Erhdhung der Effizienz im Management

Fehlervermeidung, Reduzierung von Ausschuss, Sicherung der Produkt- und Leistungsqualitat
Forderung der Kunden

Gesetzliche Forderungen

Initiierung eines planmafigen und stdndigen Verbesserungsprozesses

Kostenreduzierung durch organisatorische Anpassungen

Langfristige Sicherung der Marktposition des Unternehmens, marktstrategische Erwagungen
Optimierung und Verbesserung der internen & kundenorientierten Prozesse

Reduzierung von Fehlern, Fehlerkosten & Produkthaftungsfallen

Schaffung eines umfassenden Managementsystems im Unternehmen

Verbesserung der internen Mitarbeiterbezichungen & des Betriebsklimas

Verbesserung der Rechtsposition

Vertrauensbildende MafRnahmen zur Kundenseite



Optimale Gestaltung & Dokumentation von Ablaufen
Festlegung von Verantwortungen & Kompetenzen
Verbesserung des Betriebsklimas

Einarbeitungsprozesse erleichtern

Ablaufe unabhangiger von einzelnen Personen gestalten
Fehler vermeiden & Fehlerkosten reduzieren

Kontinuierliche Qualitatsarbeit leisten & bewerten

Gestaltung eines einheitlichen Managementsystems, das vielen

Anspriichen geniigt



S66_4 Welche Wirkungen erwarten Sie fiir das Unternehmen nach

auflen?




S66_5 Untersuchen Sie die Effekte, die ein einzufithrendes OMS in
ihrer Firma erzeugen wiirde.
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