BEE  AKTUELLES Veranstaltung

Herzblut statt Checkliste

Impressionen vom diesjahrigen Deutschen Qualitatsmanagement-Kongress

Welche Bedeutung —ja, welche Daseinsberechtigung hat heutzutage ein Zertifikat nach ISO 9001? Warum ist fiir das

Qualitatsempfinden das Uberraschungsmoment mindestens ebenso bedeutend wie die Verlasslichkeit? Und wie iiber-

lebt Agilitatin einer stark reglementierten Branche? Impulse zu diesen und vielen weiteren Themen fanden Kongressteil-

nehmer auf dem diesjahrigen Deutschen Qualititsmanagement-Kongress vom 5. bis 7. November in Gottingen.

Bild1. Lars Bendler, CEO der Join GmbH aus Magdeburg, prasentierte die Moglichkeiten der Share-Point-

basierten Prozessmanagement-Software Quam. (o Weka Akademie)

in Auditor schlaft im Audit ein, ein

anderer erscheint erst gar nicht —an-

gesichts von Horrorgeschichten wie
diesen verwundert es wenig, dass viele Un-
ternehmen Audits und Zertifikaten inzwi-
schen mit gemischten Gefiihlen gegeniiber-
stehen. In stark regulierten Branchen wie der
Lebensmittel- oder Pharmaindustrie sind
bestimmte Zertifizierungen heute noch ver-
pflichtend, doch wie sieht es in anderen Be-
reichen aus? Haben insbesondere
ISO 9001-Zertifikate noch Zukunft? Diese
provokante Frage bildete den Auftakt zum
Deutschen Qualititsmanagement-Kongress
2019, veranstaltet von der Weka Akademie

CmbH aus Wiesbaden und moderiert von
Stefanie Gertz.

Der Vortrag von Dr. Andreas Honner-
scheid von der DAKKS (Deutsche Akkreditie-
rungsstelle GmbH, Berlin) stand unter dem
Motto: ,Haben Ihre ISO-Zertifikate noch Zu-
kunft?“Laut Dr. Honnerscheid nenntsich das
Produkt,dasdie DAkkS anbietet,schlichtweg
Vertrauen“—\Vertrauen darauf, dass akkredi-
tierte Zertifizierer ihre Arbeit ordnungsge-
maf verrichten. Entsprechend seien Zertifi-
kate nach wie vor ein Vertrauensinstrument,
oder,umesin Dr.Honnerscheids Wortenaus-
zudriicken: ,Wenn es keine Zertifikate mehr
gibt, wird der Markt andere Wege finden,

sich Sicherheit zu verschaffen“ Auch Man-
fred Herzberg bezog Stellung zum Sinn und
Unsinn von (internen) Audits. Insbesondere
bezog er Stellung gegen ritualisierte Frage-
Antwort-Spiele zwischen Qualititsmanager
und Auditorsowie ChecklistenumderCheck-
listen willen—und fiir das Nutzen von Audits
als reale Chance zur Entwicklung und Ver-
besserung des Unternehmens. Auch ermu-
tigte derOrganisationsberater Auditoren da-
zu, beherzter in den Werkzeugkoffer zu grei-
fen und sich an kreativeren Audit-Methoden
zu versuchen.

Agil und QM —Freund oder Feind?

Passen agile Methoden und ein Qualitéts-
managementsystem gemaf SO 9001 zu-
sammen? Diese Frage ist nach wie vor viru-
lent und wurde auf dem Deutschen Quali-
tatsmanagement-Kongress ebenfalls aus
zwei Perspektiven beleuchtet.

Stellen Sie sich vor, hr Team arbeitet seit
Jahren agil—und weif es nicht. So dhnlich ge-
staltet sich die Situation bei der Dr. Regenold
CmbH aus Badenweiler, die Sonja Riidele in
ihrem Best-Practice-Vortrag vorstellte. hr Un-
ternehmen unterstiitzt Pharmaunterneh-
men dabei, die regulatorischen Anforderun-
gen zuerflillen, die zwischen ihren Produkten
und der Marktzulassung stehen. Laut der Re-
ferentin sei Agilitat bei Dr. Regenold niemals
im klassischen Sinne ,eingefithrt* worden,
sondern habe sich organisch ergeben aus den
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Forderungender Kunden nach maximalerFle-
xibilitdit bei gleichzeitiger Rechtssicherheit
und Verlasslichkeit. Die Mitarbeiter sind nach
dem ,Team-of-Teams“-Ansatz organisiert; der
hierarchische Rahmen beschranktsichaufdas
vom Cesetz geforderte Minimum.Je nach Pro-
jekt formieren sich selbstorganisierende, in-
terdisziplindre Teams nur aus den Experten,
deren Know-how fiir die Aufgabenstellung re-
levant und hilfreich ist. Auch die Rolle des Pro-
jektmanagers selbst wechseltje nach Auftrag.

Neben Best-Practice-Erfahrungen mit
Agilitit kam auch die Forschung zu Wort.
Gerade diese Thematik profitiert von einer
Betrachtung,
LAlle reden von Agilitit—doch niemand weif3,

wissenschaftlichen denn:
was das genau bedeutet®, so die Referentin
Prof. Dr. Patricia Adam. Die Professorin fiir In-
ternational Management an der Hochschule
Hannover hat gemeinsam mit der Deutschen
Gesellschaft fiir Qualitat e.V. (DGQ) den Um-
gang deutscher Unternehmen mit Agilitatim
Rahmen einer Studie untersucht [1].

Bei all dem Hype, den Agilitat bis heute
geniefdt, darf man nicht vergessen: Agilitat
ist keine Allzweckwaffe, so ist auch kein ein-
zelnesUnternehmeninjedem Bereichundin
jeder Abteilungagil. Oder,um es mitden hu-
morvollen Worten von Prof. Adam zu sagen:
,Eine agile Buchhaltung passt eher ins orga-
nisierte Verbrechen.“ Nach wie vor steht und
fallt der agile Wandel in Unternehmen mit
der Bereitschaft der Fiihrungskrafte, nicht
mehrallesselbstzuentscheiden,sondernih-
ren Teams den Weg zu eigenverantwortli-
chen Entscheidungen zu ebnen, beispiels-
weise in der Rolle als Scrum Master.
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Innovation und Qualitit

Dass Agilitat Innovation befliigeln kann, ist
weitgehend bekannt. Doch wie verhilt sich
Innovation zur Qualitdt? Zu dieser Fragestel-
lung prasentierte Prof. Dr. Dr. h.c.. Dietmar
Vahs seine aktuelle Studie [2]. Im Moment
scheintsich der Faktor Innovation starker auf
das Ergebnis der Unternehmen auszuwirken
—Prof. Vahsgaballerdingszubedenken: ,Der
Fokusalleinaufinnovationistein Irrweg.“Vor
diesem Hintergrund wirktes bedenklich, wie
spat die Qualitatsfunktion laut Studiener-
gebnissen im Innovationsprozess eingebun-
den wird: Weniger als ein Fiinftel der Unter-
nehmen beriicksichtigt die Qualitatsabtei-
lung bereits in der Ideenfindungsphase.

Wertschatzung als Basis fiir Qualitat

JWir behandeln unsere Kunden genau so,
wie unserArbeitgeber unsals Mitarbeiter be-
handelt“ — dieser Gedanke bildete den im
Kern des leidenschaftlichen Plidoyers von
Mahsa Amoudadashi (Communico GmbH,
Ruppach-Goldhausen) fiir mehr Wertschat-
zung im Umgang mit Kollegen und Kunden.
Die ehemalige Herzlichkeitsbeauftragte des
Hotels Schindlerhofist iberzeugt: Begeister-
te Mitarbeiter stecken ihre Kunden an. Und:
Die Begeisterung der Mitarbeiter ist ein Al-
leinstellungsmerkmal, ist sie doch die einzi-
ge von vier Sdulen der Servicequalitdt, die
sich nicht kopieren lasst [3].

Werden Sie zum Ja-Sager!

Um Wertschitzung ging es auch im Work-
shop ,Kommunikation fiir Qualititsmana-
ger, moderiert von Dr. Friedrich Soretz aus
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Bild 2. Dr. Andreas Honnerscheid stellte die Aufgaben und Tatigkeitsfelder der DAKKS vor. (© weka Akademie)
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Hannover. Der Organisationsberaterzeigte ei-
ne ebenso banale wie wirkungsvolle Kommu-
nikationstechnik, um auch schwierige Ge-
sprachspartner durch Wertschitzung zu ent-
waffnen:das]a-Sagen.Und zwarausdriicklich
JJa“ und nicht ,Ja, aber.. Denn sooft das
,Aber“bereitsineinschlagigen Seminarenver-
teufelt wurde, so tief steckt es in jedem von
uns, und so leicht rutscht es einem (iber die
Zunge,selbstwenn man bewusstdagegenan-
kampft. Werjedoch eine Beschwerde, egal wie
berechtigt, mit einem ,Aber“ kontert, hat den
Disput schon halb verloren.

Cybercrime beginnt vor dem PC

In seiner Dinner Speech sensibilisierte der
Cybercrime-Spezialist Cem Karakaya die
Teilnehmer fir die Gefahren der stindigen
digitalen Erreichbarkeit: ,Wir verwechseln
Kontrollverlust mit Karriere‘—und 6ffnen da-
mit Tir und Tor fiir Social Engineering und
Identitatsdiebstahl. Am Ende des Abends
waren die meisten Smartphones aus. ®
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Save the date 2020: Deutscher Qualitats-
management-Kongress: 10.—11. November
2020, voraussichtlich in Gottingen
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