Qualitatsmanagementsysteme nach
DIN EN ISO 9001:2015

Erflillung der neuen Anforderungen fiir bestehende Systeme
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1 Hintergrund

Im September 2015 wurde die umfassende Revision der DIN EN 1SO 9001 (im Folgenden ISO 9001)
sieben Jahre nach der kleinen Revision 2008 verdéffentlicht. Fiir nach der alten Fassung zertifizierte
Organisationen gilt seitdem eine Ubergangsfrist von 3 Jahren, um die zusatzlichen neuen Anforderun-
gen zu erfullen und eine Rezertifizierung durchzufihren.

Die Norm beinhaltet eine komplett neue Struktur - die sogenannte High Level Structure -, welche auch
fur andere Managementsystemnormen, wie z.B. die ISO 14001 fur Umweltmanagementsysteme, gilt
(spéater auch Energiemanagement und Arbeitssicherheitsmanagement nach der neuen 1SO 45001).
Hier ergibt sich eine Chance fiir Organisationen, die integrierte betreiben, denn die HLS ermdglicht
eine héhere Kompatibilitdt zwischen verschiedenen Managementsystemen.

Neben der neuen Struktur bringt die Revision auch neue und konkretisierte Anforderungen mit, die fur
alle anwendenden Unternehmen des alten Regelwerks eine aktive Analyse ihres bestehenden
Managementsystems unumganglich macht. Als Beispiel fiir die gednderten Anforderungen seien hier
exemplarisch die Aufnahme des risikobasierten Ansatzes zur Steuerung von Risiken und Chancen im
Rahmen des Managements von Prozessen genannt.

Fir eine Rezertifizierung missen neue Anforderungen der ISO 9001:2015 organisationsspezifisch
identifiziert und MalRnahmen zur Erfullung wirksam umgesetzt werden.

Wahrend der Umstellung auf die neue Norm sollte die Chance genutzt werden, das bisherige System
kritisch zu hinterfragen, um zusétzliche Verbesserungen am System (z. B. Verschlankungen, Erhéhung
der Akzeptanz, ...) zu erzielen.

confideon unterstiitzt seine Kunden bei der Umstellung lhres Qualitdtsmanagementsystems von der
Durchfuhrung eines Reifeaudits, Uber die Formulierung, Planung und Umsetzung von MafRhahmen zur
Erfullung der zusatzlichen Anforderungen bis zur erfolgreichen Rezertifizierung.

Die Ausfihrungen sind auf das Management von Qualitatsaspekten nach ISO 9001 ausgerichtet.
confideon bietet auch die Umsetzung von Anforderungen nach der revidierten ISO 14001 und
perspektivisch auch fir Managementsysteme die auf Basis der ISO 45001 aufgebaut sind, an.
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2 Das st zu tun

Die wesentlichen Anderungen der 1ISO 9001:2015 sind:

=
=

=
=

komplette Uberarbeitung der Struktur der Norm (High Level Structure — HLS)

neue Anforderung zur Ermittlung, Bewertung und Einbindung des Unternehmenskontextes in
die Elemente des Managementsystems, interne und externe Themen des Managementsys-
tems

Bestimmung relevanter interessierter Partien und deren Anforderungen

unter Beruicksichtigung den vorgenannten zwei Punkte die differenzierte Festlegung des
Anwendungsbereiches des Managementsystems und der Ausschlisse

neue Anforderungen beziglich des prozessorientierten Ansatzes, Erfassen und Bewerten
der Chancen und Risiken auch auf Prozessebene, Forderung zur Messung/ Verkennzahlung
der Prozessleistung (Leistungsindikatoren)

Systematisches Bestimmen und aufrechterhalten des erforderlichen Wissens fur das Unter-
nehmen/ Wissensmanagement und fir die relevanten Prozesse

zahlreiche Konkretisierungen, wie zur Rolle der Unternehmensfihrung/ Fiihrung und
Verpflichtung

neue Terminologie/ neue Begriffe (die Verwendung der Begriffe ist nicht zwingend)

Messung der Wahrnehmung der Kunden, Verbesserung der Zufriedenheit

In der Regel besitzen die mit uns aufgebauten Managementsysteme insbesondere hinsichtlich des
gestarkten prozessorientierten Ansatzes einen recht hohen Reifegrad. Auch der risikobasierte Ansatz
wird in den meisten Organisationen mithilfe von Werkzeugen des Risikomanagements bereits ,gelebt*
und auch ein Wissensmanagement ist fur viele Organisationen kein Neuland. Ziel wird es also eher
sein, vorhandene Werkzeuge und Ablaufe zu erfassen und soweit sinnvoll zu dokumentieren. Beim
Punkt Kundenzufriedenheit flihren fast alle unserer Kunden zwar ein Beschwerdemanagement.
Dennoch ist die regelméRige Durchfuhrung von Befragungen der Kunden zur Zufriedenheit nach der
neuen Norm obligatorisch.

In der neuen Norm ist auch eine Reihe von Anforderungen entfallen. Fir die confideon gilt jedoch der
Grundsatz ,das Gute bewahren und erhalten®:

=

=
=

=

ein Qualitatsmanagementhandbuch mit der Beschreibung der Wechselwirkungen der
Prozesse

ein Beauftragter der obersten Leitung ist nicht mehr zwingend vorgegeben

die (dokumentierte) Festlegung von VorbeugungsmalRnahmen wird ersetzt durch die
Integration von MafRnahmen in die Prozesse und die strategische Unternehmensplanung

die dokumentierten 6 ,Pflichtanweisungen® kénnen entfallen
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Lenkung von Dokumenten

Lenkung von Qualitatsaufzeichnungen
Interne Audits

Lenkung fehlerhafter Produkte

KorrekturmafRnahmen
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Vorbeugemafnahmen
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3 Leistungsbeschreibung

Nachfolgend sind die von der confideon angebotenen Leistungen aufgefihrt.

Der Aufwand der Leistungserbringung ist abhangig von der GréRe der Organisation und dem Umfang
der Aufgabenwahrnehmung.

3.1 Durchfihrung eines Reifeaudits

Im ersten Schritt steht die Durchfihrung des Reifeaudits an. Aus unserer Erfahrung erfillen viele
Organisationen bereits einen grof3en Teil der zusatzlichen Anforderungen, was einen Abgleich sinnvoll
macht.

Das Reifeaudit wird als reines Systemaudit durchgefihrt. Es sind keine Standortbegehungen
vorgesehen. In der Regel dauert die Durchfihrung des Reifeaudits einen Tag vor Ort.

Teilnahmekreis:
< Managementsystembeauftragte
< Berater der confideon

< optional: oberste Leitung, Prozessverantwortliche, Beratungsteams des Managementsystems,
(Qualitatsteam, Qualitatszirkel, ...)

Im Rahmen des Reifeaudits werden die erforderlichen MaRnhahmen organisationsspezifisch diskutiert
und dokumentiert. Die Umsetzung einzelner MalRnahmen kann mit oder ohne Unterstlitzung der
confideon erfolgen. Wir verfiigen uber bereits in Unternehmen erprobte Konzepte.

Ermittlung, Bewertung und Einbindung des Unternehmenskontextes in die Elemente des
Managementsystems, interne und externe Themen des Managementsystems

Hier bieten wir die Moderation eines Workshop im Fihrungskreis (1./ 2. Fihrungsebene + Manage-
mentsystembeauftragte) mit folgenden Zielen an

< Ermittlung interner und externer Themen des Managementsystems
< Bewertung und Einflussfaktoren zur Leistungserbringung des Unternehmens

< Zusatzlich sollten hier Chancen und Risiken auf Unternehmensebene sowie resultierende
MafRnahmen ermittelt und festgelegt werden

Auch die Ausarbeitung einer Dokumentation interner und externer Themen kann von uns geleistet
werden. Die Themenfelder der Ermittlung kénnen anhand der folgenden Abbildung beispielhaft
veranschaulicht werden.
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rechiliche Anforderungen andere Anforderungen

- AW-Anschlussvertrége - Daseinsvorsorge

- Einleitung - Umwelt- und Gewéisser-
- Arbeitssicherheit schutz

- Genehmigungen - Kooperationen

Presse, Medien Politik und Verwaltung
Stadt

- regionale Zeitungen - Bundes-/Landesregierung

- (berregionale Zeitungen Eigenbetriebe der Stadt - Kommunen

- Fachzeitschriften - Genehmigungsbehtrden

= BMU

Eigenbetrieb Stadtentwasserung ~ BAFA

Amisieitung

kaufm. techn.
Betrebsleiung Betriebsleitung

Partner, Lieferanten Interessenvertretungen

Enwasserung Wverke - Branchenverbénde
- Ameitgeberverbande
- IHK
- Stadte-/ Gemeindebund
- Burgerinitiativen

- Ingenieurbiiros
- Bautrager
- Logistikdienstleister

Abwasserentsorgung

Kaufmannisches
Rechnungswesen

Kunden
- Privathaushalte
- KMU

- Industrie
- Gemeinden/ Kommunen

Bestimmung relevanter interessierter Partien (stakeholder) und deren Anforderungen

Auch hier empfehlen wir die Durchfiihrung eines Workshops (1./ 2. Fihrungsebene + Managementsys-
tembeauftragte)

< Ermittlung interessierter interner und externer Parteien/ stakeholder

< Ermittlung und Bewertung der Anforderungen dieser Parteien

S Bewertung der Wesentlichkeit interner und externer Interessen

< Einbindung der Anforderungen wesentlicher Interessen in den PDCA-Zyklus

Fur die Ermittlung und Bewertung empfehlen wir die Nutzung der Methodik der Umfeldanalyse.

Festlegung des Anwendungsbereiches des Managementsystems und der Ausschliisse

Unter Bertcksichtigung den vorgenannten zwei Punkte legen wir mit Ihnen gemeinsam den
differenzierten Anwendungsbereich Ihres Managementsystems fest und formulieren Ausschliisse und
deren Begrindung.

Umsetzung der Anforderungen zum gestéarkten prozessorientierten Ansatz

Hier empfehlen wir die Durchfiihrung einer Workshopreihe gemeinsam mit den Prozessverantwortli-
chen

S Ermittlung prozessspezifischer Chancen und Risiken mittels SWOT-Analyse

< Ermittlung geeigneter MaBnahmen zur Minimierung der Risiken und zur Nutzung von Chancen
< Erfassung geeigneter Kennzahlen zur Messung der Prozessleistung (Leistungsindikatoren)

< Diskussion und Empfehlung von ZielgréRen fir die Prozesse

Aufgrund der Ublich hohen Anzahl von Prozessen bzw. zur Minimierung lhres externen Aufwands,
bieten wir an, lediglich die ersten Workshops zu moderieren und dann fir die weiteren Workshops fur
Fragen zur Verfugung zu stehen.
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Wissensmanagement
Gemeinsam mit dem Managementbeauftragten Ihres Unternehmens

S erstellen bzw. erfassen wir lhren Prozesse zur Ermittlung des erforderlichen Wissens fiir die
Aufgabenwahrnehmung und

< die von lhnen genutzten Methoden und Werkzeuge des Wissensmanagements (lessons learned/
Projektreviews, Stellenbeschreibungen, Qualifikationsmatrizzen, Schulungsplanungen, ...).

Messung der Wahrnehmung der Kunden, Verbesserung der Zufriedenheit

Die neue Norm fordert explizit die Messung der Wahrnehmung des Kunden und deren kontinuierliche
Verbesserung. Hierflr reicht es nicht aus, systematisch Beschwerden zu erfassen und deren
Haufigkeit zu minimieren. Damit messen Sie lediglich die Unzufriedenheit des Kunden. Die
Durchfihrung von regelméafigen Kundenbefragungen ist ein geeignetes Mittel, um die Wahrnehmung
zu erfassen und Entwicklungen in der Kundenzufriedenheit zu messen.

Wir bieten regelmaRig alle zwei Jahre die Durchfiihrung von Kundenbefragungen in Form von
Benchmarkings (Wasserwirtschaft) an. Hierbei ergibt sich fir Ihr Unternehmen neben der statistischen
Auswertungen und dem Unternehmens- und Mehrjahresvergleich die Méglichkeit, mit anderen
Organisationen der Wasserwirtschaft in den Dialog zu treten, und MalRBnahmen zur Verbesserung der
Kundenzufriedenheit zu diskutieren.

Anpassung der Systemdokumentation

confideon unterstitzt Sie bei der Anpassung Ihrer Systemdokumentation. Besonderes Augenmerk wird
dabei auf die Verschlankung der Gesamtdokumentation gelegt. Nach dem Grundsatz ,Das Gute
bewahren® empfehlen wir in jedem Fall den Erhalt der Prozessbeschreibungen flur qualitatsrelevante
Prozesse. Aus unserer Erfahrung bietet sich fir das schnelle Auffinden der Stellen der Systemdoku-
mentation, an denen die Erfillung der Anforderungen nachgewiesen werden kann, eine Konformitéts-
matrix an.

Schulung von Fihrungskréften, Prozessverantwortlichen sowie internen Auditoren und
Information der Beschaftigten

Wir bieten Ihnen die Durchfihrung von Schulungen und Informationsveranstaltungen fur lhre
Beschaftigten an. Die Teilnehmer der Veranstaltungen erhalten von uns einen entsprechenden
Nachweis bzw. ein Zertifikat.
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4 Angebotsanfrage

Bei Interesse Fragen Sie ein Angebot bei uns an. Wir wirden uns freuen Sie bei der Umstellung lhres
Managementsystems zu unterstitzen

Sie kodnnen alle Leistungen separat abfragen, sollten aber mit der Durchfuihrung des Reifeaudits
beginnen.
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