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Zu den Grundsatzen
und Erfahrungen von
Qualitatsmanagement (QM)
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Berlin GmbH

Warum Managementsysteme...

Managementsysteme richten sich auf den Qualitatsbereich
,2Organisation®. Sie dienen primar der

Selbststeuerung und zur Verwirklichung der
Unternehmensziele

Verbesserung und Sicherung der Qualitat der Leistungen
(Produkte, Services, Wertschopfungsketten...)

Fehlervermeidung statt Fehlerkorrektur
Organisation eines KVP

Zeit- und Kostenersparnis

starkere Transparenz der Prozesse
Zufriedenheit der Kunden und Mitarbeiter
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Erfolgsfaktoren eines Managementsystems

Klares Konzept der Unternehmenspolitik, Ziele und
Zustandigkeiten

Strukturierung der Prozesse und systematische
Verbesserung der Arbeitsablaufe

Beteiligung aller Mitarbeiter an der Verwirklichung des
Managementsystems

Mitarbeiterengagement - Kundenzufriedenheit
Flexible Anpassung des Systems an neue Erfordernisse

Offene Kommunikation uber den Verbesserungsprozel}
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Die PAS 1037 specifications for
distance learning providers.

Vom Systemverstandnis der Norm und
zum Nutzen fur den Anwender.
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Integration der Dimensionen von Qualitat el G

PAS 1037:2004 - QM STUFEN-VMODELL® ‘

Ganzheitliche Herangehensweise:
« Qualitatsentwicklung und —sicherung bezieht sich nicht nur auf einzelne Teilbereiche
Es geht um komplexes (integriertes) Qualitatsmanagement

Integrative Herangehensweise:

die Qualitat der Ergebnisse, Prozesse und Bedingungen wird zu einem
,beherrschenden gemeinsamen Nenner” aller Aktivitaten der Bildungsorganisation,

Orientierung auf total quality management

PAS 1037 ist ,Navigationssystem*
das Anspruche von Nutzern und Kunden feststellt und die Bildungsorganisation
selbstreflexiv arbeiten lasst

PAS 1037 erfasst die verschiedenen Qualitatsdimensionen

ERGEBNIS Einbeziehung der Produktqualitat
PROZESS Konzentration auf Wertschopfungskette der Bildungsdienstleistung
STRUKTUR Ausrichtung auf die spezifischen Bedingungen beruflicher

Weiterbildung, inbes. der Personal- und Organisationsentwicklung



FUhrungsprozesse

Bildungsorganisationen fuhren
und entwickeln

Unterstltzungsprozesse

Mitarbeiter/innen, Lehrende, Bildungsprozesse messen,
Lerninfrastruktur analysieren
bereitstellen und entwickeln und verbessern

Wertschopfungsprozesse

Bildungsangebote/-projekte
konzipieren, durchfuhren
und evaluieren



Systemverstandnis

Aus Praxiserfahrungen
(100 Beteiligte) erarbeitet, Umsetzung
einer schrittweisen und nachhaltigen
Qualitl'étsentwilcklunq
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Excellence — 3. Stufe
EinfUhrung und Umsetzung von
Excellence-Prinzipien nach
Europaischen Vergleichskriterien

Eine Strategiehilfe fur wirtschafts-
orientierte Bildungsorganisationen

=

Ein brachenspezifisches QMS,
kompatibel mit ISO 9001:2000

Standard - 2. Stufe
Aufbau und Umsetzung eines
kundenorientierten
Managementsystems

und AZWV

Ein zertifizierungsfahiges Gesamt-
System mit bundesweitem Standard
(PAS 1037:2004)

Basis — 1. Stufe
Dokumentierte grundsatzliche
Qualitatsfahigkeit
Und Prozessorganisation —
Marktakzeptanz
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PAS und quality specifications Berin GmbH

Die PAS 1037:2004 ist das grundlegende Dokument. Die
Spezifikation der quality specifications for distance
learning providers gilt ausschlief3lich in Verbindung mit der
PAS 1037. Die Spezifikation prazisiert und ersetzt die im
Punkt 6 enthaltenen Anforderungen an das
Qualitatsmanagementsystem (QMS) fur die Stufe Standard.
Alle anderen Anforderungen der PAS 1037:2004 behalten
ihre Gultigkeit.

Die quality specifications enthalten:
—  Erwelterte Begriffe (5 branchenbezogene Definitionen)

—  Spezifiziertes Anforderungssystern, das die Stufe Standard

(Basis inclusive) branchenbezogen definiert
— Ergénzte Regelungen zur Prufung und Bewertung (Punkt
7.8.4.1 der PAS wurde erganzt)
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Anforderungssystem (1) gertin G

Anforderungssystem mit 4 Anforderungsgruppen:

Anforderungsgruppe 1 beschreibt Standards zur Fuhrung und
Entwicklung von Bildungsorganisationen.

Anforderungsgruppe 2 Dbetrifft den Umgang mit und das
Verhalten von Mitarbeitern und Mitarbeiterinnen sowie Lehrenden
sowie die Bereitstellung und Entwicklung einer Lerninfrastruktur.

Anforderungsgruppe 3 bezieht sich auf die Konzeption,
Durchfuhrung und Evaluation von Bildungsangeboten.

Anforderungsgruppe 4 definiert Standards zur Messung,
Analyse und Verbesserung von Bildungsprozessen.
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Anforderungssystem (2) L

Berlin GmbH

1.  Das Anforderungssystem umfasst die Stufe Standard. In den

Anforderungsgruppen sind beide Stufen (Basis incl.)
eingearbeitet.

2.  Die vier Anforderungsgruppen enthalten 54 Anforderungen.
3. Im Vergleich zur PAS 1037 sind

— Alle Anforderungen mit verpindlichern Charaxier (kursiv sind

<

lediglicn noch 7 einzelne Anforderungselemente)

= 27 Andemnyn in das Anforderungssystern eingearbeitet
worclen (Schwerpunkte Personal, Bildungsmarketing,
Entwicklung  neuer Bildungsangebote, Betreuung  und

Lernerfolgsprozess)
— Dapei sind 5 Anforderungen entfallen (Wegfall oder Straffung)
— 7 Anforderungen wurden erweitert

4. Eine entscheidende Akzentuierung besteht in der Einarbeitung

bzw. Konkretisierung von tUber 30 Anforderungen mit Bezug zu
dem Bereich DistancE-Learning
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Positionierung des QMS Berin GmbH

PAS 1037:2004 - OM STUFEN-MODELL® ‘

l

Der Weg zu Business-eExcellence ‘

Alleinstellungsmerkmale:

Die PAS 1037 ist das einzige niveaugestufte branchenspezifische QM-
System fur Bildungsunternehmen, welches als Standard kompatibel zu
internationalen QM-Normen ist. Die PAS 1037 begleitet ganzheitlich und
kosteneffizient bis zur Zertifizierung und ermaoglicht einen kontinuierlichen
Verbesserungsprozess. Die PAS 1037 ebnet den Weg zu Business-
Excellence.

Die PAS 1037 quality specifications for distance learning providers hat
erstmalig fur Deutschland fur den Bereich Fernunterricht/Fernlehre ein
branchenspezifiziertes, oOffentlich verfugbares Regelwerk zum Qualitats-
Management fur die organisationale Ebene erstellt. Dieses Normen-
System ist mit international verbreiteten QM-Systemansatzen kompatibel.
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Von der Implementierung
bis zur
Zertifizierung
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Beteiligungsorientiertheit der PAS

Freiraume, das QM-System zu gestalten
Hoher Stellenwert der Selbstbewertung bei der Zertifizierung

EinfUhrung und Entwicklung des QM-Systems abhangig von der
Grofe der Bildungsorganisation, den bisherigen Erfahrungen, vom
Vermogen der Umsetzung und Dokumentation

Stufenweiser Zugang, besonders wichtig fur kleine und sich
umstrukturierende Bildungsorganisationen

Mitarbeiter/innen mussen QM-System tragen und unterstitzen
umfassende Information
Beteiligung der MA bei Qualitatskriterien und Verbesserungen
begleitende Schulungen
freler Zugang zu den Dokumenten / Regelungen
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Fehlendes Engagement der Leitung

Einziges Ziel — Zertifikat als Papier

Zu wenig externe Beratung und interne Schulung
Unterschatzen des Aufwands

Tagesgeschaft vs. Prioritat fur QMS

Fehlende Beteiligung der Mitarbeiter

Art und Weg der Implementierung

Formalismus ("Dokumentationswut")
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Einfuhrung eines QM-Systems / 1 Berin G

mng und Beteiligung der Mitarbeiter

Externe QM-Beratung

Festlegung Projektschritte/Zeitrahmen

%

Kostenabschatzung

Konzept zur Implementierung / Malinahmenkatalog

Analyse des Ist-Zustandes

Festlegung der Niveaustufe

Festlegung der internen QMS-Forderungen

Willensbildung der Geschaftsleitung

In Anlehnung an Materialien der DQS GmbH
Deutsche Gesellschaft zur Zertifizierung von Managementsystemen
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Einfuhrung eines QM-Systems / 2 Bern G+

Erlangung des Zertifikats /

Vertrag zur Zertifizierung

%

Interne Audits

Systemeinfihrung

Erstellung der QM-Dokumentation

/ Prozesse definieren - Verfahrens- und Arbeitsanweisungen

In Anlehnung an Materialien der DQS GmbH
Deutsche Gesellschaft zur Zertifizierung von Managementsystemen
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- Begutachtung und Bewertung durch zugelassene (externe)
Priafer/innen und Prufstellen -> Einrichtung einer unabhangigen
Zulassungsstelle zur PAS 1037

- Zertifikat dokumentiert die nachgewiesene Qualitatsfahigkeit der
Bildungsorganisation auf der definierten Niveaustufe des Modells

- Zertifizierung schafft 6ffentlichkeitswirksam Akzeptanz,
Transparenz und Profil — fur Markt, Wirtschaft, Interessenten,
Teilnehmer, Forderinstitutionen und potentielle Partner.

- Zertifizierungspartner Pilotvorhaben

Ahéyk
P&y fi,_:.l
D DEKRA 2
\® "Ql-.::.f'urn,.u@?t:-?“
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Zertifizierung serin Gt

Elemente der Bewertungsverfahren in den 3 Stufen

QM-Stufe Standard

OH-Dokimenaton —

Excellence Ablauf

INZureicnende

Dokumentation

Prifung der Dokumentation X X X
Bewertungsgesprach vor Ort X X X
Prifung vor Ort {Audit) X X
Zertifikat nach dem QM STUFEN-MODELL X X X
erflllt die Anforderungen der AZWV fir QM-Systeme X X X
kompatibel mit DIN EN 1SO 9001:2000 X X
enthalt Elemente von EFQM / TQM-Prinzipien X

geeignet zur Bewerbung bei Qualitatspreisen X
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Unterstutzungssystem S

Bedarf Angebot RKW und FDL

Information / Flyer, QM ONLINE-FORUM, kostenlose

Orientierung Informationen

Diagnose Kostenlose Erstdiagnose im
QM ONLINE-FORUM

Beratung RKW stellt Beratungsleistungen fur Implementierung,
Akkreditierte und geschulte Berater

QM-Arbeit / PAS, Kompendium Il, Qcheck, Nutzung QM ONLINE-

Zertifizierungsvorb.

FORUM (fur FDL-Mitglieder kostenlos)

Zertifizierung

RKW-Zulassungsstelle: Vermittlung eines
Zertifizierers, Nutzung QM ONLINE-FORUM

Rezertifizierung

Nutzung QM ONLINE-FORUM (fur FDL-Mitglieder
kostenlos)
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QM online nutzen Berln GmbH

Workflow der QM ONLINE-TOOLS ‘

1. Mandantensystermn
flr Verband und
orivate Nutzer

Offentlicher Bereich ‘ ‘ Interner Bereich

Anwendersicht

2. Neuer Workflow

3. Online Tools fir
die specifications

4. Content
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Basis Stufe Standardstufe

Fortalseite des QM competence center

1 Bildungsorganisationen fiihren und
entwicklen

1.1 Strategieentwicklung und deren
regelmaiige Bewertung
1.1.1 Liegt eine dokumentierte Strategie vor?

1.1.2 Ist ein regelmalkiger Rhytmus fir die
Aktualisierung festgelegt?

1.1.3 In welcher Form wurden (ber die
Bewertung festgehalten?

ommen !

1.2 Leitbild und CQualitatspaolitik
1.2.1 Liegt ein aktuelles Dokument Ober das
Leithild der Bildungsorganisation vor?

1.2.2 Ist die Qualitatspolitik der
Bildungsorganisation schriftlich festgelegt?

1.4 Unternehmensplanung

1.5 Aufbau- und Ablauforganisation inkl.
Geschaftsfelder und Kooperationen

2 Mitarbeiteriinnen, Lehrende, Lerninfrastruldur
kereitstellen und entwickeln

Q0

ExcellenceStufe

Fotentialanalyse

Verbesserungsprozess

Umfassender Nachweis (100%)

Tvp Mame
Geschafisbericht 2006

Dokument
g Machweise vollstandig " Nachweise unvollstandig

Entwicklungsbedarf: C ja T nein

Kommentare

I5T-Zustand

Bitte geben Sie hier Thren Kommentar ein!

Merkmal zur Priifung freigebenk

0.0120420455933 sec.

Speichemn »

g o
_'._'. | | |. l_ r-‘
MODELL

Nachweise
verzeichnen

Massnahmen
planen
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Ausblick und Perspektiven —
einige Aspekte



Marktstrategie Qualitat

80-

70+

60-

50+

40-

30+

20+

104

RKW

Berlin GmbH

Einsatz von Qualitatsentwicklungs- und -sicherungsinstrumenten

73%

Werden eingesetzt

22.,4%

Werden nicht eingesetzt Keine Angabe

BIBB: Aktuelle Entwicklungstendenzen im Fernlernen.
September 2007
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Perspektive Qualitat der Anbieter e G

Wichtigkeit der Zertifizierung von Anbietern, Angeboten sowie
Anbietern und Angeboten

O Anbieter
O Angebote
B Anbieter und
Angebote
Sehr wichtig Wichtig Weniger Unwichtig Weilk nicht Keine Angabe

BIBB: Aktuelle Entwicklungstendenzen im Fernlernen.
September 2007
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Qualitat 2008

Berlin GmbH
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Ein ISO-Standard entsteht et G

DIN Deutsches Institut fiir Normung e.V.

(erman Institute for Standardization

Normenausschuss Gebrauchstauglichkeit DIl it mefr
und Dienstlzistungen (NAGD) als DIN Ad

Projektinformation/ 2006-02
|SO-Normungsvorhaben "Bildungsdienstleistungen” ("Educational Services”)

Deutschland, d.h. das Deutsche Institut fir Nomaung e. V. (D) hat bei der Intemationalen Nomungs-
ganisation (1507 die Einrichtung eines sogenannten Technischen Komitees (TC) unter deutscher
Federfiifrung flr "Bildungsdienstleistungen” beantragt

Zur Begleitung der geplanten interationalen Mommungsakiiviaten wurde auf deutscher Sefte ein
Arbeitsausschuss im DIN eingerichtet, in dem Experten van Bildungadienstleistungsuntemehmen
mitwirken,

Der deutsche Antrag liegt gegenwdttiy zur Prifung und Abstimmuny bei 130 vor. Mt einer
Entscheiduny dber die Annahme des Antrages wird bis zum Herbst 2006 gerechnet

Der Zweck des vorgeschlagenen 1S0/TC besteht darin, einen geeigneten Rahmen fir die Erarbeitung
von Standards auf dem Gebiet von Bildungsdienstlsistungen zu schaffen. Das Gremium soll in
kankreten Feldem der nicht-offentlichen Bildung Standards setzen. Dazu zahlen zunachst die beruf
liche hildung, innerbetriebliche Schulungen und Sprachaushild

Als vorrangiges Anlisgen git die Farderung der Z beit bei der Quali herung mit
besonderam Schwerpunkt auf dem Austausch von Modellen und Methoden sowie auf gemeinsamen
Cualitatskriterien und -grundsétzen. Dabei geht es um die Qualitét der Bilduny, die Verbesserung des
Wissenstransfers und die Sicheruny der Nachhaltigkeit von Bildung. Gleichzeitig sollen Angebate und
Bewertungen van Bildungsmaiinahmen transparenter und vergleichbarer werden

Gegenstand der geplanten Normung kannen sein

Das Deutsche Institut fur Normung e. V. (DIN) hat
2006 bei der Internationalen
Normungsorganisation (ISO) die Einrichtung
eines Technischen Komitees (TC) fur
"Bildungsdienstleistungen” unter deutscher
Federfuhrung beantragt, dem zugestimmt wurde.

Auf deutscher Seite ein wurde ein Arbeitsausschuss
eingerichtet (RKW Berlin GmbH, QM-Experten
und Experten von Bildungsunternehmen, DIHK).

Am 8. September 2006 wurde die englische
Ubersetzung der PAS 1037 als deutsches
Referenzdokument Arbeitsgrundlage.

Am 26./27. Marz 2007 fand in Berlin die
Auftaktsitzung des ISO-TC 232 Bildungs-
dienstleistungen mit 35 Landern aus 4
Kontinenten statt. Die zu entwickelnde 1SO-
Norm , Learning service providers” wird fur
2010 erwartet.
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