ZUSAMMENFASSUNG  LOGISTIK Qualitätsmanagement - TQM - Arbeitssicherheit
Qualitätsmanagement allgemein

Qualität: 

Vermögen einer Gesamtheit inhärenter Merkmale eines Produkts, Systems oder Prozesses zur Erfüllung von Forderungen von Kunden und anderen interessierten Parteien.

(Parteien: Mitbewerber (wenn Branche schlechten Ruf hat), UN selbst, Lieferanten, Staat (zum Schutz von Konsumenten, Umwelt, MA, Steuern), Konkurrenz, Aktionäre, Händler)

Prozessqualität: 

Unternehmen und Kunden wollen fehlerfreien und Kostenminimalen Prozessablauf

Qualitätsmanagement:    kontinuierliche Verbesserung 

    (kontinuierlicher Verbesserungsprozess: KVP)

DIN EN ISO 9001:

Aufeinander abgestimmte Fähigkeiten zur Leitung und Lenkung einer Organisation bezüglich Qualität. 

Leitung und Lenkung bezüglich Qualität umfassen üblicherweise die Festlegung 

· der Qualitätspolitik (( Verantwortung der Leitung)
· von Qualitätszielen (( Verantwortung der Leitung)
· die Qualitätsplanung (( Verantwortung der Leitung)
· die Qualitätslenkung (( Verantwortung der Leitung)
· die Qualitätssicherung  (( in vielen Berechen)
· und die Qualitätsverbesserung (( Messung, Analyse und Verbesserung)
(Nr. 17)

( Q nicht im Nachhinein an Produkt prüfen (teuer, Ausschuss) TQM: Vermeidung der Fehler bei Produkten und Prozessen ( Planung, weniger Prüfausgaben

(Nr. 20) 

Zusammenfassung von Managementsystemen 

· Arbeitssicherheit und Umwelt

· SHE-Security + Health + Environment

· ReWe + operatives Controlling

· Facility- und Risikomanagement

· Umweltmanagement und TQM

Vorteile:

· Zusammenfassung mehrer Bereiche, Kosten sparen

· bessere Übersicht, geordneter

· bessere Identifikation für MA

· soll MA helfen bestimmte Anforderungen zu erfüllen

DIN EN ISO 9001

· Enthält folgende Hauptabschnitte: 

· Verantwortung der Leitung

· Management der Mittel

· Produktrealisierung

· Messung, Analyse und Verbesserung

· Qualitätsmanagementsystem (QM-System)

· kontinuierlich zu verbessern

· zur Verwirklichung erforderlich:

· relevante Prozesse erkennen

· Reihenfolge und Wechselwirkung der Prozesse festlegen

· Kriterien und Methoden festlegen zur Sicherstellung einer wirksamen Durchführung

· Informationsverfügbarkeit sicherstellen zum Betreiben der Prozesse (Dokumentation)

Dokumentation muß enthalten:

· Dokumentierte Verfahren

· Geforderte Dokumente zur Sicherstellung des wirksamen Durchführens und Lenkens der Prozesse

Umfang ist abhängig von:

· Art und Größe der Organisation ( Branche und Tätigkeit

· Komplexität der Prozesse und ihrer Wechselwirkungen (Einfach erklären wenn einfacher Prozess)

· Fähigkeit des Personals

Ermöglicht einfache und schnelle Einarbeitung

· messen, überwachen, analysieren und verbessern zur Erreichung der Ergebnisse

· Verantwortung der Leitung (Folie 5 - 16)
Aufgabe der Leitung: Entwicklung und Verbesserung des QM-Systems durch: Kundenorientierung, Q-Politik, Q-Ziele, Q-Bewertungen, Erforderliche Ressourcen sicherstellen
· Kundenorientierung: 

· Bedürfnisse und Erwartungen ermitteln und in Forderungen umwandeln

· Berücksichtigung von Behörden, Gesetzen + produktbezogenen Verpflichtungen

· Erfüllung der Anforderungen der Kunden, Behörden + Gesetze als wesentlicher Unternehmensbestandteil

· Q- Politik (Nr. 1) festlegen und sicherstellen 

· Damit die Q-Politik:

· geeignet für Erfordernisse/Zwecke der Organisation ist

· zur Erfüllung von Forderungen & kontinuierlicher Verbesserung verpflichtet

· das Festlegen & Überprüfen von Q-Zielen einbezieht

· in der gesamten Organisation übermittelt, verstanden & umgesetzt wird

· auf beständige Angemessenheit überprüft wird

( Q-Politik ist zu lenken!!!!

· Muss verbreitet, gelebt werden und zum Unternehmen passen

· Sinn und Zweck:

· als Richtlinie für einen Qualitätsstandart + MA

· Verständnis, Orientierungs- und Handlungshilfe für Unternehmen und MA

· nach außen darstellen; Image

· MA in Unternehmen integrieren

· um Qualität zu definieren

· Planung:
= Sicherstellung der Ermittlung und Planung von Mitteln zur Q-Zielerreichung, daher
· 1. Q-Ziele (Nr. 2) festlegen

· aus Q-Politik abgeleitet

· Formulierung: 

(  Ziele sollen:

· anspruchsvoll aber realistisch + erreichbar sein

· messbar anhand von konkreten Zahlen gestaltet werden

(  Ziele müssen:

· eindeutige Terminierung haben

· klar sein 

· zur Q-Politik & KVP passen

· zur Erfüllung der Kundenforderung führen

· dokumentiert werden

(  Festlegung für jede relevante Funktion & Ebene, die zur Zielerreichung beitragen ( So gut wie für jeden Bereich des Unternehmens

· Planungsbereiche / Planungsumfänge:

· Im QM-System geforderte Prozesse (( wie ist die Umsetzung)

· Kontinuierliche Verbesserung (gegeben?)

· Benötigte Ressourcen

(  Dokumentation der Planungsergebnisse

(  Ergebnis: Qualitätsmanagementplan (Überlegung, in welche Bereich wie viel eingespart werden soll; genaue Einteilung zur genauen Messung)

· Verwaltung

· Verantwortung und Befugnis

· Funktionen und ihre Wechselbeziehungen festlegen
( auch Informationsfluss!!!

· Verantwortung und Befugnis innerhalb der Organisation festlegen

· Bekannt geben der o.a. Festlegungen

( Ziel: Wirksames QM

· Beauftragter der obersten Leitung (QM-Beauftragter) (Nr. 3)
(  muss eigenständig agieren können und Durchsetzungskraft haben
(  Verantwortung und Befugnis für folgende Aktivitäten:

· Sicherstellen des Betreibens von Prozessen zum QM-System

· Berichten über die Leistung des QM-Systems an oberste Leitung

· Berichten über Erfordernisse von Verbesserung (Maßnahmen umsetzen)

· Fördern des Bebwusteseins über die Forderung des Kunden

(  sollte er Mitglied der Geschäftsführung oder dieser direkt unterstellt sein

( Organisationsform des Unternehmens ist wichtig

· kann sonst nicht an veranlassende Stelle

· Braucht für Entscheidungen und Handeln Verantwortung & Befugnisse

· Muss ggf. unbeliebte Maßnahmen durchsetzen

· Braucht Budgetverantwortung für Handlung(sspielraum)

· Interne Kommunikation

· Sicherstellen einer bereichs- und Ebenenübergreifenden internen Kommunikation zu den Prozessen des QM-Systems und der Wirklichkeit
( Fehlerstatistiken aushängen

( Newsfluß regeln
· QM-Handbuch erstellen und betreiben
· Inhalte:

· Umfang des QM-Systems darlegen (Inhalt, Funktionen, Ziele, ...)

· Dokumentierte Verfahren (ggf. Verweise darauf) ( Abläufe

· Reihenfolge der Prozesse und Prozesse selbst beschreiben (auch Vertretung, Ausfall, Kündigung, ...)

· Für wen schreibe ich das Handbuch??
( für jeden verständlich
( in wie fern ist Prozessablauf bekannt?

· gewährleistet kontinuierlichen Arbeitsfluss + minimiert Abhängigkeiten von Mitarbeitern

· Wenn EDV-gestützt einfach aktualisierbar (( Neuerungen, Änderungen)

· Dokumentation (Nr. 4)
· Lenkung von Dokumenten
· beschreibt, wie etwas in der Zukunft zu machen ist (Focus Future) 

· Vorgaben (wie soll ich was machen)

· Im Detail:

· Dokumente vor Herausgabe bezügl. Angemessenheit genehmigen (wer, wie, was?)

· Bewertung, Aktualisierung und ggf. erneute Genehmigung der Dokumente

· Revisionsstatus kennzeichnen (Version 1,2,3,...)

· Verfügbarkeit der Dokumente am Einsatzort inkl. Lesbarkeit, Erkennbarkeit, Wiederauffindbarkeit

· Kennzeichnung und Lenkung externer Dokumente

· Verhinderung der Verwendung veralteter Dokumente

· verschiedene Dokumentationsformen: (Nr. 19)
· bildlich (+ Prozesse, + anschaulich)

· textlich (- zu lange, liest keiner)

· Flussdiagramme u.ä. (+ Prozesse)

· Manuell (- Pflege schwer & teuer) (( EDV (+ Pflege, - universeller Einsatz)

· Checkliste

· EDV gestützte Dokumentation (( Papier Dokumentation (- Aktueller Stand + Übersichtlicher, + angenehmer zu lesen als am Bildschirm + sichtbarer – mehr Aufwand – schwierige Pflege + von über all aus )

· Video, DVD, CD

· Lenkung von Q-Aufzeichnungen
· beschreibt, wie etwas in der Vergangenheit gemacht wurde (Focus Past)

· Nachweis (Was ist passiert)

· Im Detail:

· Zur Einhaltung von Forderungen

· Zum Nachweis eines wirksamen und funktionierendes QM-Systems

· Verfahren betreiben zum

· Kennzeichnen

· Aufbewahren

· Wiederauffinden

· Schützen

· Aufbewahrungsfrist und Beseitigung

· In eigenen Worten:

· Geschäftliche Aufzeichnungen immer Aufheben!!!

· Was und wie lange aufheben? ( Datum drauf!

· Wie Vernichtung?

· Messungen auswerten, analysieren, verdichten und zu sinnvollen Infos verarbeiten

· Lenkung: 

· wie erstelle ich ein neues Dokument

· wie gehe ich mit Dokumenten um

· was passiert mit Formblatt nach Ausfüllung (Archivierung wo, wie lange....)

· Managementbewertung (Nr. 5)
· Allgemeines

· QM-System muss in geplanten Abständen bewertet werden
(  Dadurch Sicherstellung von:

· Eignung 

· Wirksamkeit

· Angemessenheit (Vorgehensweise) des QM-Systems

(  Ermittlung des Änderungsbedarfs für das QM-Systems sowie für

· Q-Politik

· Q-Ziele

( Was wird bewertet? (Nr. 5)
· Sinnhaftigkeit des QM-Systems (funktioniert nicht, erfüllt Zweck?, angemessen? Fehlervermeidung, KVP des Systems durch jährliche Prüfung)

· Was für Infos werden bewertet (Kennzahlen zu Fehlerhäufigkeit, Kundezufriedenheit... alles was für Qualität relevant ist)

· Eingaben für die (Management)Bewertung müssen enthalten:

· aktuelle Leitung

· Verbesserungsmöglichkeiten

(  Das betrifft folgende Aktivitäten:

· Auditergebnisse

· Kundenrückmeldung (Lob, Tadel, Reklamationen)

· Prozessleistung (Kennzahlen)

· Konformität der Produkte (Fehlerquote besser?)

· Vorbeugungs- und Korrekturmaßnahmen

· Folgeaktivitäten aus vorherigen 

· Managementbewertungen

· QM-System relevante Veränderung

· Ergebnisse der (Management)Bewertung ( KVP
müssen Aktivitäten zu folgenden Inhalten enthalten:
· Verbesserung des QM-Systems 

· Verbesserung der Prozesse im QM-Systems

· Verbesserung der Produkte in Bezug auf die 

· Kundenforderungen

· Ressourcenbedarf

( Prozesse optimieren und Kosten einsparen!!!

( Ergebnisse sind auzuzeichnen!!!

· Sinn & Zweck der Bewertung (Nr. 5)
· Prozesse optimieren

· Kosten einsparen

· Kontinuierliche Verbesserung, kann ich aber nur, wenn ich auf dem richtigen Weg zum Ziel bin -> Soll-Ist-Vergleich
· Management der Mittel (Folie 17 – 19) (Nr. 6)
( was wird überhaupt gebraucht? (Schulungen, die keiner braucht; Maschinen, die keiner bedienen kann ...)
· Bereitstellen von Mitteln
( rechtzeitige Ermittlung und Bereitstellung von Mitteln zum

· Umsetzen der Prozesse des QM-Systems

· Verbessern der Prozesse des QM-Systems

· Erreichen der Kundenzufriedenheit

· Personal
· Zuordnung von Personal

· mit der nötigen Fähigkeit &

· einer bedarfsgerechten Qualifikation zum Betreiben des QM-Systems

· Schulung, Bewusstsein und Fähigkeit
· Fähigkeit des Personals ermitteln

· Schulungen bedarfsgerecht anbieten

· Wirksamkeit von Schulungsmaßnahmen beurteilen (festgelegter Rhythmus) (( fragen / Arbeitsleistung prüfen)

· Bewusstseinsförderung in Bezug auf die Bedeutung der Tätigkeit in sich sowie ihr Betrag zur Qualitätszielerreichung

· Aufzeichnung zum Umfang Schulungen &  Fähigkeit führen

(  Mitarbeiter:

bleibt noch wie lange?

Was kann er (( Was soll er können = Basis für Schulung

· Einrichtungen
· Erforderliche Infrastruktur zur Erzielung von Produktkonformität ist zu ermitteln, bereitzustellen & zu betreiben
· Dazu gehören:
· Arbeitsplatz mit zugehörigen Einrichtungen

· Ausstattung 

· Hard & Software

· unterstützende Dienstleistung

· Arbeitsumgebung
Definieren, Einführen & Lenken von physikalischen & menschlichen Faktoren mit dem Ziel der Erreichung Produktkonformität (( Führung, Motivation, Mobbing, Kommunikation, Feste, ...)
· Qualitätsbewusstsein (Nr. 6)
jedem im Unternehmen muss sich bewusst sein, wer sein Gehalt zahlt (Kunde) & wenn er Fehler macht, was für Auswirkungen für das Unternehmen und für den Kunde entstehen.
· Produktrealisierung (Folie 20 – 36)
· Planung der Realisierungsprozesse (Details Folie 20)
· Kundenbezogene Prozesse

1. was will Kunde

2. daraus Produkte und DL im Rahmen der Qualitätsplanung
3. dadurch Kundenzufriedenheit erreichen
· Ermittlung der Kundenforderungen bezüglich  (Nr. 7)
· Produkte (Standards / Begeisterung)

· Verfügbarkeit, Lieferung, Unterstützung

· Verpflichtungen zum Produkt

· Gebrauchsnotwendige Forderungen (nicht vom Kunden angegeben)

· Bewertung der Kundenforderungen (Nr. 7) (vor Abschluss einer Lieferverpflichtung)

· Kundenforderungen an Produkt festlegen

· Kundenforderungen vor Auftragsübernehmen bestätigen

· Widersprüche ausräumen

· Herstellfähigkeit sicherstellen

( Ergebnisse aufzeichnen

· Kommunikation mit dem Kunden (Nr. 7b) für folgende Bereiche regeln:

· Produktinfo (was gebe ich an Kunden weiter? Eingehalten? ( positive Vertragsverletzung)

· Anfragen-/ Auftragsbearbeitung, Verträge

· Reklamationen

· Reaktion des Kunden auf die Leistung der Produkte / Feedback

( Ziel = Erfüllung Kundenwünsche (ABC Kunden, wie Feedback? Fehlermgt? ....)

· Entwicklung: umfasst Entwicklungs-
· -planung
Entwicklungspläne für Produkte erstellen; Inhalt:

· Phasenbeschreibung

· Maßnahmen zur Bewertung, Verifizierung, Validierung beschreiben

· Verantwortung und Befugnis

· Schnittstellen zur Kommunikation + Aufgabenzuordnung

· -eingaben
festlegen und aufzeichnen bezüglich Produktforderungen; Inhalt:

· Leistung und Funktion

· Gesetze & behördliche Forderungen

· Forderungen aus vorherigen Designentwürfen 

· Weitere relevante Forderungen für die Entwicklung

( Klärung der Forderungen auf Verständlichkeit und Plausibilität

( Bewertung auf Angemessenheit

· -ergebnisse
Dokumentieren um Verifizierung zu ermöglichen:

· Entwicklungsvorgaben erfüllt?

· Infos für Produktion enthalten?

· Sicherheits- und gebrauchsrelevante Merkmale für Produkt festgelegt?

· -bewertung

· Fähigkeit zur Erfüllung der Forderung gegeben?

· Probleme erkennen + Lösungsvorschläge liefern

· Ergebnisse dokumentieren

· -verifizierung ( Entwicklungsergebnis = Vorgaben?

· -validierung
Bestätigung: Produkt erfüllt spezielle & gebrauchsorientierte Kundenforderungen
( möglichst vor Auslieferung / Inbetriebnahmen (ggf. Teilvalidierung)

· -änderungen lenken

· Änderungen verifizieren, validieren und genehmigen

· Änderungen + Folgemaßnahmen kennzeichnen, dokumentieren und lenken

· Beschaffung

· Lenkung der Beschaffung

( Sicherung das Produkt Forderungen entspricht

( zum Beschaffungsprozess gehören:

· Lieferantenbewertung & -auswahl + Kriterien dafür definieren (Nr. 8)
Kriterien zur Lieferantenauswahl: Qualität (Zertifizierung), Preise, Lieferweg, Image, Zahlungskonditionen, Flexibilität, Lieferbereitschaft, Bonität, Referenzen (Empfehlungen)
Kriterien zur Lieferantenbewertung: Zuverlässigkeit, Image, Bonität, Zahlungskonditionen, Flexibilität, Liefertreue & -bereitschaft

( kann nur so gut wie Zulieferer sein (passenden Lieferanten finden)

· Lieferung nach Forderungen

· Ergebnisse der Beurteilungen + Folgemaßnahmen aufzeichnen

· Beschaffungsangaben
( Beschreibung des Produkts in Beschaffungsdokumenten; beinhaltet:

· Forderungen an QM-System

· Forderungen zur Genehmigung des Produktes von 
Verfahren, Prozessen, Ausstattung, Personal

· Verifizierung (V.) von beschafften Produkten
( Maßnahmen zur V. des beschafften Produkts ermitteln und umsetzen
( V. beim Lieferanten:
Aktivitäten & Methoden zur Produktfreigabe in Beschaffungsangaben festlegen

· Produktion und Dienstleistungserbringung

· Lenkung der Produktion / Dienstleistung durch die Organisation durch:
· Festlegen der Produktmerkmale

· Arbeitsanweisungen bedarfsgerecht zur Verfügung stellen

· Einsetzen geeigneter Ausrüstungen & Prüfmittel

· Überwachungs- und Verifizierungsaktivitäten einführen

· Freigabeverfahren implementieren
· Kennzeichnung und Rückverfolgbarkeit (Nr. 9)
· Bei Bedarf während Produktionsprozess kennzeichnen

· Produktionsstatus in Bezug auf Prüfung

· Für Rückverfolgbarkeit Kennzeichnung lenken und aufzeichnen

· Warum?
( Rückverfolgbarkeit ((Mess-)Methode, Prüfmittel, Prüfer, Messmittel), Verfallsdatum, erleichtert Rückholaktion,  Fehler & Ursachenanalyse, Garantie, Reklamation, Transport, Ersatzteile, kann gesetzlich festgelegt sein

· Möglichkeiten der Kennzeichnung (Wahl nach Produktgegebenheiten)

· Fahrgestell-, Serien-,  Chargennummer (gl. Mischung/ Inhalt ...)

· Aufkleber / Zettel aufkleben, Begleitpapiere

· Stempeln, gravieren, prägen, einschlagen von Buchstaben

· Barcode

( ggf. wichtig: nicht entfernbar

· Eigentum des Kunden

· Kennzeichnen, verifizieren, schützen, instandhalten
· Verlorenes / beschädigtes Kundeneigentum aufzeichnen + Kunden mitteilen
· Produktkonservierung
Produkt(teil)konformität während Verarbeitung + Auslieferung in Bezug auf:
· Kennzeichnung

· Handhabung

· Verpackung

· Lagerung

· Schutz
· Prozessvalidierung

· Wenn Verifizierung durch nachfolgende Prüfung nicht mgl.

· Mängel erst in Gebrauch erkannt

· Regelungen zur Validierung sollten betreffen:

· Befähigung von Prozessen + der Ausrüstung (technisch)

· Qualifizierung der Mitarbeiter

· Verwendung definierter Verfahren + Methoden

· Forderungen zu Aufzeichnungen

· Wiederholungsvalidierung

· Prüfmittellenkung
( Prüfmittel sind zu lenken, kalibrieren und in Stand zu halten (Details: Folie 36)
· Messung, Analyse und Verbesserung (Details: Folie 37 – 45) 
· Planung

· Kundenzufriedenheit

· Messung und Überwachung
· Internes Audit
· Messung und Überwachung von Prozessen
· Messung und Überwachung von Produkten
· Lenkung von Fehlern
· Datenanalyse
· Verbesserung (Nr. 10)
· Planung der ständigen Verbesserung
( Zuständige Prozesse planen & lenken zur KV durch:

· Qualitätspolitik

· Qualitätsziele

· Auditergebnisse

· Analyse von Daten

· Korrekturmaßnahmen

· Vorbeugungsmaßnahmen

· Managementbewertung

· Korrekturmaßnahmen
(  Ursachenbeseitigung möglicher Fehler/ Verhinderung von neuem Auftreten

(  Verfahren muss folgende Forderungen festlegen:

· Erkennung möglicher Fehler (einschließlich Kundenbeschwerden) & Ursachen

· Definition & Umsetzung von erforderliche Korrekturmaßnahmen

· Aufzeichnung der durchgeführten Korrekturmaßnahmen + Ergebnisse

· Bewertung dieser Maßnahmen

· Vorbeugungsmaßnahmen von Ursachen möglicher Fehler ermitteln

( Verfahren muss folgende Forderungen festlegen:

· Erkennen möglicher Fehler & deren Ursachen

· Definition & Umsetzung von erforderlichen Korrekturmaßnahmen

· Dokumentation der durchgeführten Korrekturmaßnahmen

· Bewertung dieser Maßnahmen

EFQM-Modell / TQM

· Definition Exzellenz 

Exzellente Ergebnisse im Hinblick auf Leistung, Kunden, Mitarbeiter und Gesellschaft werden durch eine Führung erzielt, die Politik und Strategie, Mitarbeiter, Partnerschaften, Ressourcen und Prozesse auf ein hohes Niveau hebt.

Exzellenz ist definiert als überragende Vorgehensweise beim Managen einer Organisation und Erzielen ihrer Ergebnisse auf Basis von 8 Grundkonzepten.

· EFQM-Modell - Übersicht
(  Auswirkung / Umsetzung im Unternehmen: Siehe Bildchen Folie 5 & EFQM-Kriterien
(  Unterschiede DIN EN ISO 9001 & EFQM-Modell: (Nr. 11)
	EFQM-Modell
	DIN EN ISO 9001

	Bewertung der Ergebnisse
	geringer Fokus auf Ergebnisse und Bewertung

	Fokus: gesamtes Unternehmen
	Input – Produktrealisierung – Output

	Umfangreicher gestaltet
	bezieht Befähiger nur tw. ein

	Ziel: Business Excellence 

( höhere Anforderungen
	Fokus: Lenkung und Leitung bezüglich Qualität; KVP


· Die 8 Grundkonzepte (Folie 7 – 15) (Abkürzung: Kunde = K; Mitarbeiter = MA)
( Grundlagen zur Steigerung der Effektivität & Erreichung der Business Excellence:
· Ergebnisorientierung
Ansprüche aller relevanten Interessengruppen (MA, K, Lieferanten, Gesellschaft, ...) in ausgewogenes Verhältnis zueinander bringen
· Kundenorientierung 

· K-meinung entscheidet letztendlich über Produkt-/ DL-Qualität

· für K-Loyalität, -bindung & Marktanteil: Fokus aktuelle & potentielle K-bedürfnisse
· Führung und Zielkonsequenz (Methoden und Einstellungen der Führungskräfte)
Verhalten Führungskräfte schafft: 
· Klarheit + Einigkeit über Unternehmenszweck 
· Umfeld für überragende MA- & Unternehmensleistungen
· Management mit Prozessen und Fakten

· Zusammenhänge verstanden & systematisch gemanagt
· Entscheidungen über aktuelle + geplante Aktionen auf Basis zuverlässiger Infos + Belange Interessengruppen
· Mitarbeiterentwicklung & -beteiligung

· Gemeinsame Werte, Kultur des Vertrauens & eigenverantwortlichen Handelns, Ermutigung der MA zu Beteiligung, Transparenz ( volle MA-potential Ausschöpfung
· Kontinuierliches Lernen, Innovation und Verbesserung

· Leistungssteigerung wenn Management, Wissenstransfer, Kultur des kontinuierlichen Lernens, Innovationen & Verbesserung als Basis

· Aus Fehlern lernen

· Aufbau von Partnerschaften

· Vertrauen, Wissenstransfer & Integration als Basis für vorteilhafte Beziehungen
· Verantwortung gegenüber Öffentlichkeit

· Ethisch einwandfreies Vorgehen, welches Erwartungen & Regeln der Gesellschaft weitestgehend übertrifft dient langfristigem UN- & MA-Interesse

· EFQM-Kriterien – die Bewertungskriterien (Folie 16 – 21)
( 8 Grundkriterien spiegeln sich in Kriterien wieder/ Kriterien definieren sich aus diesen

( Bewertungskriterien führen zu Innovation, lernen, Excellence

Bereich Befähiger: (s. Bild S. 5)
· Führung: Führungskräfte

· erarbeiten Vision, Mission, Werte & sind Vorbilder für Kultur der Excellence

· sorgen durch persönliches Mitwirken für Entwicklung, Überwachung, kontinuierliche Verbesserung des Managementsystems

· bemühen sich um Kunden, Partner, Vertreter der Gesellschaft

· motivieren, unterstützen & erkennen Leistung der MA an

· Politik und Strategie 
beruhen auf

· aktuellen & zukünftigen Bedürfnissen & Erwartungen der Interessengruppen

· Infos aus Leistungsmessung, Mafo, lernorientierten & kreativen Aktivitäten

werden

· Entwickelt, überprüft & aktualisiert; kommuniziert & eingeführt

· Durch ein Netzwerk von Schlüsselprozessen umgesetzt

· Mitarbeiter

· -ressourcen werden geplant, gemanagt & verbessert
· Wissen & Kompetenzen werden ermittelt, ausgebaut, aufrechterhalten
· Werden beteiligt & zu selbständigem Handeln ermächtigt
· Und Organisation führen Dialog
· Werden belohnt, anerkannt & betreut
· Partnerschaften und Ressourcen
es werden gemanagt:
· Externe Partnerschaften 

· Finanzen

· Gebäude, Einrichtungen, Material

· Technologie

· Informationen und Wissen

· Prozesse

· Prozesse werden systematisch gestaltet und gemanagt

· Prozesse werden bei Bedarf verbessert; Innovation: Interessengruppen zufrieden stellen + deren Wertschöpfung steigern

· Produkte & DL werden aufgrund Bedürfnisse + Erwartungen Kunden entworfen + entwickelt; Sie werden hergestellt, geliefert und betreut

· Kundenbedürfnisse werden gepflegt und vertieft

Bereich Ergebnisse:

· Kundenbezogene Ergebnisse

· Messergebnisse aus Kundensicht

· Leistungsindikatoren
· Mitarbeiterbezogene Ergebnisse

· Messergebnisse aus Mitarbeitersicht

· Leistungsindikatoren
· Gesellschaftsbezogene Ergebnisse

· Messergebnisse aus Gesellschaftssicht

· Leistungsindikatoren
· Schlüsselergebnisse (geplante Leistungen)

· Ergebnisse der Schlüsselleistungen

· Schlüsselleistungsindikatoren
· Managementaspekte als Bestandteil eines TQM Systems: (Nr. 12 + 14)
· Qualität

· Umwelt 

· Risikomanagement 

· Arbeitssicherheit

· Controlling 

· Finanzmanagement 

· Wissensmanagement

· Führung

· Personalmanagement 

· Gesellschafseinfluss auf Unternehmenserfolg: 
kann Image stärken oder schwächen
Image ( Aufträge, (Bindung/ Anwerben von guten) MA, Kontakte, Kooperationen, Absatz, Kundenanforderungen etc, Weiterempfehlung, Starke / schwache Kaufkraft, Erweiterungsplanung (Rückhalt / Zustimmung zu Planungen)

· trägt zur Qualität eines gesamten Unternehmens bei (nicht nur Prozesse); ganzheitlicher Ansatz

· System FMEA: (Details Blatt 76 ff  „Formblatt FMEA“) (Nr. 18)
1. Schritt: Systemelemente uns Systemstruktur erstellen

· Das System besteht aus verschiedenen Systemelementen, die zur Beschreibung & Gliederung des Hardware-Konzeptes dienen & die in der Systemstruktur hierarchisch angeordnet sind. Verbindungen zu anderen Systemelementen werden beschrieben.

2. Schritt: Funktionen und Funktionsstruktur darstellen

· Systemelemente haben unterschiedliche Funktionen oder Aufgaben im System & deren Zusammenwirken wird als Funktionsstruktur dargestellt, für deren Erstellung die beteiligten eingehenden & inneren Funktionen betrachtet werden.

3. Schritt: Fehleranalyse durchführen

· Für die Systemelemente muss eine Fehleranalyse durchgeführt werden, die aufbauend auf den bekannten Funktionen & Funktionsstrukturen die Fehlfunktionen abgeleitet & Fehlfunktionsstrukturen erstellt.

4. Schritt: Risikobewertung vornehmen

· Für die Risikobewertung werden die Bewertungszahlen B, A & E nach Tabelle 1 & 2 festgelegt & daraus die Risikoprioritätszahl errechnet. 

B = Bewertungszahl für Bedeutung der Fehlerquote

A = Bewertungszahl für Auftretenswahrscheinlichkeit der Fehlerursache

E = Bewertungszahl für Entdeckungswahrsch. der aufgetretenen Fehlerursache
5. Schritt: Optimierung durchführen

· Zur Optimierung gibt es folgende Prioritäten: 

· Konzeptänderung, um Fehlerursache auszuschließen / Bedeutung zu reduzieren

· Erhöhung der Konzeptzuverlässigkeit ( Auftreten der Fehlerursache minimieren

· Wirksame Entdeckung der Fehlerursachen
· Einsatzmöglichkeiten FMEA 
· Funktion des Know How Speichers (Folgeprodukte: potentielle Fehler vermeiden)

· Fehleranalyse und -bewertung: 

· Welche Fehler werden erkannt?

· Welche Maßnahmen werden eingeleitet?

· Ist eine Fehlervermeidung möglich?

· ( Planungsinstrument im Entwicklungsbereich
Arbeitssicherheit

· Aufteilung in Gesundheitsschutz & technischer Arbeitsschutz: (Nr. 15)
· Gesundheitsschutz

· Arbeitnehmerschutz (Unversehrtheit, Mitbestimmung)

· Arbeitszeitregelungen (Pausen; branchenspezifisch)

· Jugendarbeitsschutz

· Mutterschaftsschutz

· technischer Arbeitsschutz
· Geräte- und Anlagensicherheit (Elektrosicherheit, Q-sicherung)

· Sicherer Umgang mit Gefahrstoffen (Immissions- & Umweltschutz)

· Arbeitsstätten (Ergonomie, Brandschutz)

· Gliederung des Arbeitschutzes unter Berücksichtigung der EU
· Unfallmeldesystem im Betrieb – Gesetzliche Unfallversicherung

· Allgemeine Anforderungen (Nr. 16 + Beispiele siehe Blätter)
(  Pflichten der Arbeitgeber

· Grundpflichten des Arbeitgebers im Arbeitsschutz
· Aushang von Unfallverhütungsvorschriften & Unterweisung der Arbeitnehmer
(  Pflichten der Arbeitnehmer

· Vermeidung von Gefährdungen
· Grundpflichten und Mitwirkungspflichten

· Feststellung und Beseitigung der Mängel

· Gefährliche Arbeiten
( Beispiele aus der Praxis

· Übersicht – Schwerpunkte
· Atemschutz
· Handwerkzeuge
· Transport
Fallbeispiel: 

· Reklamationsprozess (Sofortmaßnahme, wie lernen, Dokumentation, Fehleranalyse, Maßnahmen zur Beseitigung)

· Was ist Qualitätsmanagement

· Formblatt

· FMEA eher unwahrscheinlich
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