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2.3 Grundsätze des Qualitätsmanagements

2.3.1 Kundenorientierung
2.3.1.1 Aussage
Der Hauptschwerpunkt des Qualitätsmanagements liegt in der Erfüllung der Kundenanforderungen
und dem Bestreben, die Kundenerwartungen zu übertreffen.

2.3.1.2 Begründung
Nachhaltiger Erfolg wird erreicht, wenn eine Organisation das Vertrauen von Kunden und anderen
relevanten interessierten Parteien gewinnt und bewahrt. Jeder Aspekt einer Interaktion mit dem Kunden bietet
eine Möglichkeit, dem Kunden einen Mehrwert zu schaffen. Das Verstehen gegenwärtiger und zukünftiger
Erfordernisse von Kunden und anderen interessierten Parteien trägt zum nachhaltigen Erfolg einer
Organisation bei.

2.3.1.3 Hauptvorteile
Einige Hauptvorteile sind:

 gestiegener Kundenwert;
 gestiegene Kundenzufriedenheit;
 verbesserte Kundenbindung;
 gestiegene Folgegeschäfte;
 gestiegenes Ansehen der Organisation;
 erweiterter Kundenstamm;
 erhöhte Einnahmen und Marktanteile.

2.3.1.4 Mögliche Maßnahmen
Mögliche Maßnahmen umfassen:

 das Erkennen direkter und indirekter Kunden als diejenigen, denen die Organisation Nutzen bringt.
 das Verstehen gegenwärtiger und zukünftiger Erfordernisse und Erwartungen von Kunden.
 das Verknüpfen der Ziele der Organisation mit den Erfordernissen und Erwartungen von Kunden.
 das Kommunizieren der Erfordernisse und Erwartungen von Kunden in der gesamten Organisation.
 das Planen, Entwerfen, Entwickeln, Herstellen, Liefern und Unterstützen von Produkten und

Dienstleistungen, um die Erfordernisse und Erwartungen der Kunden zu erfüllen.
 das Messen und Überwachen der Kundenzufriedenheit sowie Ergreifen geeigneter Maßnahmen.
 das Bestimmen und Ergreifen von Maßnahmen bezüglich Erfordernissen und angemessener

Erwartungen relevanter interessierter Parteien, die die Kundenzufriedenheit beeinflussen können.
 das aktive Management der Kundenbeziehungen zum Erreichen nachhaltigen Erfolgs.

2.3.2 Führung
2.3.2.1 Aussage
Führungskräfte auf allen Ebenen schaffen die Übereinstimmung von Zweck und Ausrichtung sowie
Bedingungen, unter denen Personen sich für die Erreichung der Qualitätsziele der Organisation
engagieren.

2.3.2.2 Begründung
Das Schaffen einer Übereinstimmung von Zweck und Ausrichtung sowie die Einbeziehung der Personen
ermöglichen einer Organisation, ihre Strategien, Politiken, Prozesse und Ressourcen zum Erreichen ihrer
Ziele anzupassen.

2.3.2.3 Hauptvorteile
Einige mögliche Hauptvorteile sind:

- gesteigerte Wirksamkeit und Effizienz bei der Erfüllung der Qualitätsziele der Organisation;
- bessere Koordination der Prozesse der Organisation;
- verbesserte Kommunikation zwischen Ebenen und Funktionen der Organisation;
- Entwicklung und Verbesserung der Fähigkeit der Organisation und ihrer Personen, die angestrebten

Ergebnisse zu erbringen.

2.3.2.4 Mögliche Maßnahmen
Mögliche Maßnahmen umfassen:

- das Kommunizieren der organisationseigenen Mission, Vision, Strategie, Politiken und Prozesse in
der gesamten Organisation;
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- das Schaffen und Aufrechterhalten gemeinsamer Werte, Fairness und Leitbilder ethischen Verhaltens
auf allen Ebenen der Organisation;

- das Einführen einer Kultur des Vertrauens und der Integrität;
- das Fördern einer organisationsweiten Qualitätsverpflichtung;
- sicherzustellen, dass Führungspersonen aller Ebenen, den Personen in der Organisation ein positives

Beispiel geben;
- Personen mit den Ressourcen, Schulungen und Befugnissen auszustatten, die zu verantwortlichem

Handeln erforderlich sind;
- die Mitwirkung der Personen anzuregen, zu fördern und anzuerkennen.

2.3.3 Engagement von Personen
2.3.3.1 Aussage
Kompetente, befugte und engagierte Personen auf allen Ebenen in der gesamten Organisation sind
wesentlich, um die Fähigkeit der Organisation zu verbessern, Werte zu schaffen und zu erbringen.

2.3.3.2 Begründung
Um eine Organisation wirksam und effizient zu führen und zu steuern, ist es wichtig, sämtliche Personen auf
allen Ebenen zu respektieren und einzubeziehen. Anerkennung, Befähigung und Förderung von Kompetenz
erleichtern die Einbeziehung von Personen zum Erreichen der Qualitätsziele einer Organisation.

2.3.3.3 Hauptvorteile
Einige mögliche Hauptvorteile sind:

- verbessertes Verständnis der Qualitätsziele der Organisation bei den Personen in der Organisation
und eine gesteigerte Motivation, diese zu erreichen;

- verbesserte Einbeziehung von Personen in Verbesserungstätigkeiten;
- gesteigerte Persönlichkeitsentwicklung, Eigeninitiativen und persönliche Kreativität;
- gesteigerte Zufriedenheit der Personen;
- gesteigertes Vertrauen und Zusammenarbeit in der gesamten Organisation;
- erhöhte Aufmerksamkeit hinsichtlich gemeinsamer Werte und Kultur in der gesamten Organisation.

2.3.3.4 Mögliche Maßnahmen
Mögliche Maßnahmen umfassen:

- mit den Personen zu kommunizieren, um das Verständnis für die Wichtigkeit ihrer individuellen
Mitwirkung zu fördern;

- das Fördern der Zusammenarbeit in der gesamten Organisation;
- offene Diskussionen und das Teilen von Wissen und Erfahrung erleichtern;
- Personen zu befugen, Leistungsbeschränkungen zu bestimmen und ohne Furcht Initiativen zu

ergreifen;
- das Erkennen und Anerkennen der Mitwirkung, des Lernens und der Verbesserung von Personen;
- das Ermöglichen von Selbstbeurteilung der Leistung gegenüber persönlichen Zielen;
- das Durchführen von Umfragen zur Bewertung der Zufriedenheit der Personen, Kommunizieren der

Ergebnisse und Ergreifen geeigneter Maßnahmen.

2.3.4 Prozessorientierter Ansatz
2.3.4.1 Aussage
Beständige und vorhersehbare Ergebnisse werden wirksamer und effizienter erzielt, wenn Tätigkeiten
als zusammenhängende Prozesse, die als kohärentes System funktionieren, verstanden, geführt und
gesteuert werden.

2.3.4.2 Begründung
Das QMS besteht aus zusammenhängenden Prozessen. Das Verständnis, wie Ergebnisse durch dieses
System erzielt werden, ermöglicht einer Organisation, das System und seine Leistung zu optimieren.

2.3.4.3 Hauptvorteile
Einige mögliche Hauptvorteile sind:

- verbesserte Fähigkeit, Anstrengungen auf Schlüsselprozesse und Verbesserungsmöglichkeiten zu
richten;

- beständige und vorhersehbare Ergebnisse durch ein System angepasster Prozesse;
- optimierte Leistung durch wirksames Prozessmanagement, effiziente Verwendung von Ressourcen

und reduzierte funktionsübergreifende Barrieren;
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- der Organisation wird ermöglicht, interessierten Parteien Vertrauen zu vermitteln, z. B. in Bezug auf
Ihre Beständigkeit, Wirksamkeit und Effizienz.

2.3.4.4 Mögliche Maßnahmen
Mögliche Maßnahmen umfassen:

- das Festlegen von Zielen des Systems und notwendigen Prozessen, um diese zu erreichen;
- die Ausstattung mit Befugnis, Verantwortung und Rechenschaftspflicht für das Führen und Steuern

von Prozessen;
- das Verstehen der Fähigkeiten der Organisation und die Bestimmung von Einschränkungen in Bezug

auf die Ressourcen noch vor Beginn der betreffenden Maßnahme;
- das Bestimmen der wechselseitigen Abhängigkeiten zwischen Prozessen und die Analyse der

Auswirkung von Änderungen einzelner Prozesse auf das System als Ganzes;
- das Führen und Steuern von Prozessen und ihren wechselseitigen Beziehungen als System, um die

Qualitätsziele der Organisation wirksam und effizient zu erreichen;
- das Sicherstellen, dass die notwendigen Informationen verfügbar sind, um die Prozesse zu betreiben

und zu verbessern sowie die Leistung des Gesamtsystems zu überwachen, zu analysieren und zu
bewerten;

- das Führen und Steuern von Risiken, die Ergebnisse von Prozessen und Gesamtergebnisse des
QMS beeinflussen können.

2.3.5 Verbesserung
2.3.5.1 Aussage
Erfolgreiche Organisationen legen fortlaufend einen Schwerpunkt auf Verbesserung.

2.3.5.2 Begründung
Verbesserung ist für eine Organisation wesentlich, um gegenwärtige Leistungsniveaus aufrecht zu halten, auf
Änderungen ihrer internen und externen Bedingungen zu reagieren und um neue Chancen zu schaffen.

2.3.5.3 Hauptvorteile
Einige mögliche Hauptvorteile sind:

- verbesserte Prozessleistung, Leistungsfähigkeit der Organisation und Kundenzufriedenheit;
- verstärkte Ausrichtung auf Ursachenuntersuchung und –bestimmung, gefolgt von Vorbeugungs- und

Korrekturmaßnahmen;
- verbesserte Fähigkeit, interne und externe Risiken und Möglichkeiten vorwegzunehmen und darauf zu

reagieren;
- verbesserte Berücksichtigung von sowohl schrittweiser als auch bahnbrechender Verbesserung;
- verbesserte Anwendung des Lernens zu Zwecken der Verbesserung;
- verstärkter Antrieb zur Innovation.

2.3.5.4 Mögliche Maßnahmen
Mögliche Maßnahmen umfassen:

- das Fördern der Einführung von Verbesserungszielen auf allen Ebenen der Organisation;
- Personen aller Ebenen darin ausbilden und schulen, wie grundlegende Werkzeuge und Verfahren

zum Erreichen der Verbesserungsziele anzuwenden sind;
- Sicherzustellen, dass Personen kompetent sind, Verbesserungsprojekte erfolgreich zu fördern und

abzuschließen;
- das Entwickeln und Anwenden von Prozessen zur Durchführung von Verbesserungsprojekten in der

gesamten Organisation;
- das Nachverfolgen, Überprüfen und Auditieren der Planung, Durchführung, des Abschlusses und der

Ergebnisse von Verbesserungsprojekten;
- das Integrieren von Überlegungen zu Verbesserungen in die Entwicklung neuer oder veränderter

Produkte, Dienstleistungen und Prozesse;
- das Erkennen und Anerkennen von Verbesserung.

2.3.6 Faktengestützte Entscheidungsfindung
2.3.6.1 Aussage
Entscheidungen auf Grundlage der Analyse und Auswertung von Daten und Informationen führen
wahrscheinlich eher zu den gewünschten Ergebnissen.

2.3.6.2 Begründung
Entscheidungsfindung kann ein komplexer Prozess sein und weist immer eine gewisse Unsicherheit auf.
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Häufig umfasst sie sowohl verschiedene Arten und Quellen von Eingaben, als auch deren Interpretation, die
subjektiv sein kann. Es ist wichtig, die Zusammenhänge von Ursache und Wirkung sowie die möglichen
unbeabsichtigten Folgen zu verstehen. Tatsachen, Nachweise und Datenanalyse führen zu größerer
Objektivität und Vertrauen in die Entscheidungsfindung.

2.3.6.3 Hauptvorteile
Einige mögliche Hauptvorteile sind:

- verbesserte Entscheidungsfindungsprozesse;
- verbesserte Bewertung der Prozessleistung und der Fähigkeit, Ziele zu erreichen;
- verbesserte betriebliche Wirksamkeit und Effizienz;
- verbesserte Fähigkeit, Meinungen und Entscheidungen zu überprüfen, in Frage zu stellen und zu

ändern;
- verbesserte Fähigkeit, die Wirksamkeit früherer Entscheidungen aufzuzeigen.

2.3.6.4 Mögliche Maßnahmen
Mögliche Maßnahmen umfassen:

- das Bestimmen, Messen und Überwachen von Kennzahlen, um die Leistung der Organisation
darzulegen;

- alle erforderlichen Daten den relevanten Personen zur Verfügung stellen;
- Sicherzustellen, dass Daten und Informationen ausreichend präzise, verlässlich und sicher sind;
- das Analysieren und Bewerten der Daten und Informationen mit Hilfe geeigneter Verfahren;
- Sicherzustellen, dass Personen kompetent sind, Daten wie benötigt zu analysieren und zu bewerten;
- das Treffen von Entscheidungen und Ergreifen von Maßnahmen basierend auf Nachweisen

ausgewogen mit Erfahrung und Intuition.

2.3.7 Beziehungsmanagement
2.3.7.1 Aussage
Für nachhaltigen Erfolg führen und steuern Organisationen ihre Beziehungen mit relevanten
interessierten Parteien, z. B. Anbietern.

2.3.7.2 Begründung
Relevante Interessierte Parteien beeinflussen die Leistung einer Organisation. Nachhaltiger Erfolg wird mit
einer höheren Wahrscheinlichkeit erreicht, wenn die Organisation Beziehungen zu allen ihren interessierten
Parteien führt und steuert, um deren Auswirkung auf ihre eigene Leistung zu optimieren.
Beziehungsmanagement mit ihren Anbietern und Partnernetzwerken ist von besonderer Bedeutung.

2.3.7.3 Hauptvorteile
Einige mögliche Hauptvorteile sind:

- verbesserte Leistung der Organisation und ihrer relevanten interessierten Parteien durch Reagieren
auf
Möglichkeiten und Einschränkungen bezogen auf jede interessierte Partei;

- gemeinsames Verständnis der Ziele und Werte unter den interessierten Parteien;
- verbesserte Fähigkeit zur Wertschöpfung für interessierte Parteien durch gemeinsames Nutzen von

Ressourcen und Kompetenz sowie Steuerung qualitätsbezogener Risiken;
- eine gut geführte und gesteuerte Lieferkette, die einen stabilen Zufluss von Produkten und

Dienstleistungen bietet.

2.3.7.4 Mögliche Maßnahmen
Mögliche Maßnahmen umfassen:

- das Bestimmen relevanter interessierter Parteien (z. B. Anbieter, Partner, Kunden, Investoren,
Angestellte oder der Gesellschaft als Ganzes) und ihrer Beziehung zur Organisation;

- das Bestimmen und Priorisieren zu führender und zu steuernder Beziehungen zu interessierten
Parteien;

- das Aufbauen von Beziehungen, die kurzfristige Gewinne gegen langfristige Überlegungen abwägen;
- das Sammeln und Teilen von Informationen, Expertenwissen und Ressourcen mit relevanten

interessierten Parteien;
- das Messen der Leistung und, falls erforderlich, Rückmeldungen bezüglich der Leistungen an

interessierte Parteien, um Initiativen zur Verbesserung zu fördern;
- das Einführen gemeinschaftlicher Entwicklungs- und Verbesserungstätigkeiten mit Anbietern, Partnern

und anderen interessierten Parteien;
- das Anregen und Anerkennen von Verbesserung und Erfolgen von Anbietern und Partner.


