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Neue Anforderungen der
DIN EN ISO 9001:2015



Was ist neu in der DIN EN ISO 9001:20157 PUMACY
(S|ehe Anhang A der Norm) TECHNOLOGIES

« Struktur gemal3 ISO Grundstruktur fir Managementsystemnomen
(,High Level Str

» Das Wissen der Organisation als Ressource (7.1.6

* Prozessorientierter 1.4)

* Risikobasiertes Denken erfordert Umgang mit Risiken und Chancen (6.1,
friher als ,vorbeugende Malinahmen®)

Bestimmung der interessierten Parteien und ihrer Anforderungen (4.2)

,Beauftragter der obersten Leitung“ sowie ,Qualitatsmanagementhandbuch”
nicht mehr explizit gefordert (5)

Planung von Anderungen am QMS (6.3)

Tatigkeiten nach der Lieferung bericksichtigt (8.5.5)



Wissen in der Organisation im PDCA-Zyklus PUMACY
ahn“Ch DlN ISO 90012015 TECHNOLOGIES

7.1.6. WISSEN

Erfassen | Aufbewahren | Entwickeln | Bewerten | Verteilen | Anwenden



Auszige aus der Norm (1) PUMACY
Abschnitt 7.1.6 — Wissen der Organisation

Die Organisation

muss das Wissen bestimmen, das bendtigt wird, um ihre Prozesse
durchzuftihren und die Konformitat von Produkten und Dienstleistungen zu
erhalten

muss Wissen aufrechterhalten und in erforderlichem Umfang zur
Verfigung stellen

muss bestimmen, auf welche Weise [...] notwendiges Zusatzwissen
erlangt werden kann.

Motivation (vergl. Anhang A):

Schutz vor Wissensverlust
Ermutigen zum Wissenserwerb



Auszige aus der Norm (2)

Abschnitt 7.2 - Kompetenz (ahnlich 9001:2008)

Die Organisation muss

PUMACY

TECHNOLOGIES

fur Personen, die unter inrer Aufsicht Tatigkeiten verrichten, welche die
Leistung und Wirksamkeit des Qualitatsmanagementsystems beeinflussen,

die erforderliche Kompetenz bestimmen;

sicherstellen, dass diese Personen ... kompetent sind;

... Mal3Bnahmen einleiten, um die bendétigte Kompetenz zu erwerben, und

deren Wirksamkeit ... zu bewerten:

angemessene dokumentierte Informationen als Nachweis ... aufbewahren.

Die Norm ISO 9001:2015 unterscheidet explizit zwischen den
Anforderungsbereichen "Umgang mit Wissen" und "Umgang mit Kompetenzen".
Ist diese Unterscheidung fiir Sie von Bedeutung?

I -

0%

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
M Ich halte diese Unterscheidung fiir richtig und hilfreich.
O Ich kann diese Unterscheidung nachvollziehen, sie scheint mir aber praktisch nicht umsetzbar.

M Ich kann mit dieser Unterscheidung gar nichts anfangen.

100%

n=90

Quelle: DGQ/GfWM-Studie
»,Uumgang mit Wissen und
Kompetenzen in der ISO
9001:2015. Ergebnisbericht einer
Umfrage der Gf\WM und DGQ*
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Wissen der Organisation



Material zum Thema PUMACY

TECHNOLOGIES

1. Pumacy Report: ,Wissen der Organisation - DIN
EN ISO 9001:2015 interpretiert und fur die Praxis
erlautert, Nov. 2015 = Download

2. DGQ/GIWM-Studie: ,Umgang mit Wissen und = -
Kompetenzen in der ISO 9001:2015. it et
Ergebnisbericht einer Umfrage der GFWM und WP

DGQ", April 2016

E

" Wissensmanagement-
in der ISO 9001:20159

3. DGQ/GIWM: ,Wissensmanagement in der ISO
9001:2015. Praktische Orientierung fur
Qualitatsmanagementverantwortliche®, April
2016



https://www.pumacy.de/publikationen/studien/report-wissen-organisation-din-en-iso-90012015-interpretiert-praxis-erlaeutert/

Was ist Wissen? Was ist Kompetenz? PUMACY

Die Wissenstreppe (North 2011
_— ppe ( )

Wissensorientierte Unternehmensfiihrung

! !
Professionelle l ~ Wettbewerbs-

Wissensorganisation o fahigkeit
! I petenz + Einzigartigkeit
s Handeln 4 richtig handeln
Einzellésungen )
I Konnen wollen
IT-Ldsungen Wissen 4+ Anwendungsbezug

T Infor- —
mation T vernetzung
Daten

+Bedeutung

Zeichen  +Syntax
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Lorenz-Kette PUMACY
Die Lorenz-Kette T

| gehort
heildt nicht

b verstanden
heifldt nicht

b einverstanden

heildt nicht

heildt nicht

'~> beibehalten '
heildt nicht

(Modell nach Konrad Lorenz)
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Welche Arten von Wissen gibt es? PUMACY
Eisbergmodell (nach Nonaka, Takeuchi 1997)

- Informationen

EXPLIZITES - Dokumente
WISSEN . - Protokolle
¢ - Daten

Externalisierbares - Erfahrungen
IMPLIZITES WISSEN - Kompetenz
- Engagement
Nicht-externalisierbares - Handlungen
IMPLIZITES WISSEN - Gedanken

Grafik nach freepik.com
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Wie lasst sich Wissen erfassen, lenken und PUMACY
e ntW| C ke I N 7 TECHNOLOGIES

Wissen . ’ Wissen

Entwickeln . Erfassen

Wissen
Verteilen

Wissen
Bewerten

Q
&
>
o K|
€ Organis®™®  7echnik &

Wissen Wissen

Anwenden ‘ : Speichern
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PUMACY

EEEEEEEEEEEE

Wie gelingt die Umsetzung
In der Praxis?

> Wissen bestimmen
> Wissen aufrechterhalten

» Wissen zur Verfugung
stellen

» Wissen erlangen

14



Uberblick
|

Methoden & Werkzeuge im Wissensmanagement

PUMACY

TECHNOLOGIES

Die Zuordnung der Werkzeuge und Methoden ist mehrfach moglich. Hier wurde sich jeweils auf einen Einsatzschwerpunkt konzentriert.

BESTIMMUNG IN DER NORM

Wissen bestimmen und
Wissen betrachten

Zugang zu Wissen
bereitstellen

Zusatzwissen erlangen
und darauf zugreifen

Wissensrisiken und
-chancen bestimmen
Erfordernisse und Trends
beriicksichtigen

METHODENSET AUS DEM WISSENSMANAGEMENT UND ANGRENZENDEN DISZIPLINEN

e Best Practice / FAQs

e Debriefing / Lessons Learned
e Wissenslandkarte

o Wiki

e Storytelling

» World Café

e Wissensmodellierung

e Wissensaudit

» Wissenstransfer

e Selbsterklarende Ordnerstruktur
e KM Cloud-Anwendung

® Open Space

e Jobrotation

® Betriebshegehung

® Blog/Mikroblog

e Forum/Wissensmarktplatz

* Newsgroups/Feeds/RSS

® Knowledge Management-App

e Suchmaschine

® Tagging

® Projektdatenbank

® Content Management System

® Document Management System
® Groupware System

e E-Learning / Blended Learning

e Community of Practice / Wissensgemeinschaften
e Weiterbildung

e Wissensmanager

® Expertendatenbank/ Yellow Pages

e Business Intelligence

* Knowledge-Pod / Video-Cast

¢ \Wissensstrategie

® Wissensevaluation

e Wissensbilanz

* Kompetenzmanagement

—_

_) Konformitat der
Produkte und

Dienstleistungen

_) + Kunden-

zufriedenheit

—

Definitionen der Wissensmanagement-
Methoden in “Wissensmanagement-Trends
2014-2023: Was Anwender nutzen und
Visiondre erwarten”

15



Wissen bestimmen PUMACY
Zuerst dle Grundlagen Schaﬁen TECHNOLOGIES

Der systematische Umgang mit Daten & Informationen

ist die Grundlage fur ein funktionierendes Wissensmanagement.

Malinahmenbeispiele: ! Infor-

zentrale Dateiablage mation

. o ) Daten +Bedeutun
einheitliche Ordnerstrukturen mit klarer B

Dateinomenklatur Zeichen  +Syntax
Datenpflege / Archivierung

Intranet als gemeinsame Informationsplattform

geregelte Verteilung von Informationen (Push)
bzw. Zugriff auf Informationen (Pull)

klare Verantwortlichkeiten

16



Beispiel ,Wissen bestimmen® PUMACY
Praxisbeispiel ,Wissenslandkarte*

Strukturierte Ablage von Dokumenten und Informationen
[2011, Bremen, Patentverwertungsgesellschaft]

« Zielsetzung: Den Umgang mit Dateien und Papierdokumenten durch neue
selbsterklarende Strukturen vereinfachen, Transparenz herstellen

 Methoden und Werkzeuge

» Datenstrukturanalyse (Laufwerke Scan, Struktur-Visualisierung,
Prozessanalyse), Workshops zur Datenstrukturierung

> ,Wissenslandkarte®

> Leitfaden zur Daten-Migration o e
- Treiber: Vorstand AE™ T £ra
-2
- _!:;-
4
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Beispiel ,Wissen bestimmen® PUMACY
Praxisbeispiel Wissenslandkarte

/7 11. Administratives

N '_ ——l 1. Aufgaben
i aERm_

Q 10. Abteilungsspezifisches & Kultur

)

( 2. Management & Fiihrung

ﬁ 9. Dokumente & Archivierung /
* < -
ﬁ\\ 3. Projekte

Wissens-und =~ ®

8. Informatmnsbeschaffung Erfahrungsgablate

)

o
o
o

4. Offene Aufgaben

&

* 7. Meetings & Kommunikation

5 Prozesse

Q 6. Netzwerk, Schnittstellen

Ej
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Beispiel ,Wissen aufrechterhalten® PUMACY
Moderierter Wissenstransfer

Identifikation
Anwendungsfalle

4

* Ruhestand, Kundigung, Elternzeit

e Stellenwechsel, Einarbeitung neuer Mitarbeiter Auftakt

1

* Um-/Neuorganisation, neue Standorte

Nutzen Analyse
* Einarbeitungs- und Lernprozesse verlaufen schneller. | — '
-> durchschnittliche Zeitersparnis von ca. 30% Aktion

* Lernprozesse verlaufen vollstandiger, geplant und nachverfolgt.

1

* Bewahrtes Wissen wird gesichert und muss nicht neu erfunden werde Abschluss

* Kontinuitat trotz Personalwechsel.
* Sanfter Ubergang fir neue/wechselnde Mitarbeiterin, weniger Stress.
* Motivation durch Wertschatzung von Mitarbeitern.

4

* Lernprozesse verlaufen reibungsloser durch neutralen Ansprechpartner.

™
L @eurccopter  (|-5E0)
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Beispiel ,Wissen zur Verfigung stellen” PUMACY
Verbreltete SOftware_Plattformen TECHNOLOGIES

Breite
Prozess-
abdeckung

Wissensdatenbank !

LL(.LLLLL';‘

Erweiterung einer = Enterprise 2.0-Plattform |

Dokumentations- und IBM Connections zur Unterstltzung aller
Collaboration-Plattform : Ablaufe rund um die
um Wissenselemente Wissensaustausch &
und Social Media -

\u ) \anwendung )

Social Media und
Collaboration-Plattform:
Blogs, Foren, Wikis,

Communities, Profile, ...

Enterprise Search

Suchen &
2| Zusammenfuhren
| unterschiedlicher

Enterprise Wiki

\Informationsquellen Gemeinsames -
- - Dokumentieren und
Einzelne o = Diskutieren von
Wissens- mar | - Erfahrungen im Team )
aktivitaten

,Enterprise” Tools, integrative LOsungen Spezialisierte WM-Tools
20



Beispiel ,Wissen zur Verfigung stellen” PUMACY
Von der SUChe Zur Auswertung TECHNOLOGIES

2
DS EXALEAD  Dashboard

« Auswertung heterogener
A - —— 185 Test Klimaanlage Fehler Kiimaaniage Wagen
a!:»!"!mhs!ﬁcv imc. Sucheingabe P sﬁﬂ;ﬂ:‘ms Advanced Search Klimaanlage ausgelést Kimaaniage profen Date n q ue I Ie n ,

Zeitdauervon 30 durchgefiihrten IBS falsche Position

Iy siehe Screenshot wahrend des Kihlbetriebes i nte rn e + exte rn e Date n
40

) Bearbeitungszeit (Report - Change)

regionale * Historische sowie

Zeltl]che Vertellung 3 Bearf)eilllf\gszeiNTeilgetauscm :
3” Vertsliiing L Echtzeitanalysen,

[T Nuerberg e Trenderkennung

20 [ veB 43

= [E] 8oomm #
. - [ 600mm 2 . .
o o =« Filter, Sichten und
. [F] Mosel F=) !
S . Visualisierung

o . [E] Mitehessen 4

S SS S S S g?"”“ :

S —_—

[E] werdenfels

Reparaturdauer (Report bis Change) Haufigkeit bz

1= 2-Teiler 2-Teiler =TI 57eiler Awagen (T1) A-Wagen (T3) bad SUChVGrfelnerung

B-Wagen (T2) c-wagen (M1) C-Wagen (M3) D-Wsgen (M2) Pz

&
]
>
e

100

D-Wagen (M3) E-Wagen (M2) w Baugruppe

Therapiedauer

75

Annual U.S. Flu Activity - Mid-Atlantic Region

® Google Flu Trends @

m
5
4

g |

* -
00 W W N L

U.S. Centers for Disease Control and Prevention (CDC) Daten
vs. Google-Suche nach Grippe-Symptomen

-n
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Beispiel ,Zusatzwissen erlangen” PUMACY

Project
Debriefing
/| Lessons
Learned

Project Debriefing / Lessons Learned

Handlungs-
bedarf

— Projektwissen

Vorgehen

TECHNOLOGIES

Fehler werden wiederholt, das Wissen stirbt
mit dem Ablauf der Projekte

Die Lernkultur profitiert kaum vom
Erfahrungswissen der eigenen Mitarbeiter

Best Practices gezielt
verbreiten und anwenden

dokumentieren

Erfahrungen reflektieren
und daraus lernen

Strukturierte Workshops und Interviews

— Integration von Lessons Learned in

Qualitatsmanagement und Arbeitsablaufe

Befahigung der Mitarbeiter zum eigenstandigen
Managen von Lessons Learned

22



PR Pumacy

Praktischer Nutzen,
Messung der Wirksamkeit



Nutzen von WM PUMACY
Aussagen von Unternehmen TECHNOLOGIES

Bezogen auf die Anwendungsfalle (einzeln oder kombiniert):
» Verkirzung von Einarbeitungszeiten
* Vermeidung von Doppel-/ Mehrfachentwicklungen

» Reduzierung von Suchaufwanden
e systematische Nutzung von "Best Practices"

Angegebene Einsparungen pro Jahr:

DELPHI Group: 45 Mio€
Daimler Chrysler: 62 Mio€
Ford Motor Company: 200 Mio€

Shell: 200 Mio€
Schlumberger: 200 Mio€
Honeywell: ftr 2/3 aller Mitarbeiter Einsparung von ca. 0,5 h/Woche

Quelle: Entnommen aus verschiedenen Publikationen (Studien, Artikel, Whitepaper)
24



Key Performance Indicator (KPI) PUMACY

A uswa h | TECHNOLOGIES
Zeit zur Erzeugung neuen Wissens
. . . . Beitrag zur Wissensbasis
° WIChtIgStGS Al’gument fUI’ WM Slnd Teilen und Verwenden von "best practices”
Erfolgsgeschichten und Best Practices Zah! der wiederholten
« Ziel: Messen und nachweisen des Mehrwertes SalLecr estoceffanen Bperten
Zahl der !’grsunen_, le (z.B. in
«  Entwicklung von KPIs nach und in communities) akiiv sind
Abhangigkeit von den definierten Zielen Zahl der neuen Mitarbeiter
. . Zahl der Wissensberichte, Lessons
L] Learned, Best Practice Berichte, etc.
Beispiele:
) o Anzahl der Einladungen fiir Vortrdge bei
Quelle: In Anlehnung an European Guide to Good Practice in Konferenzen und Seminaren
Knowledge Management (CEN/ISSS 2004) Zahl der Publikationen in der
Quantitativ. - einschldgigen Literatur
Zahl der Kontakte mit (wissensintensiven)
Forschungsinstituten

Einsparungen durch
Wiederverwendung von Wissen

Reduktion der Kosten fiir Qualitat

Anstrengungen zur Erhaltung
wichtiger Informationen

Verfiigbarkeit von Tools
Verfiigbarkeit von Ressourcen

Beschwerden der Anwender von Wissen
Zufriedenheit der Anwender von Wissen

Mitarbeiterzufriedenheit o {Budget) fiir KM-Initiativen
Austausch von Wissen zwischen ~— Qualitativ Anzahl der Mitarbeiter, die neue
Produktherstellern und Kunden Ideen einbringen
Austausch von Wissen zwischen Zeitaufwand zur Entwicklung neuer Ideen

Mitarbeitern des gleichen Bereiches Verhailtnis zwischen neuen Ideen und

umgesetzten Ideen
Empfehlung: Lambe, Patrick How to Use Key Performance Allgemein: Tool Nutzungs-Statistiken und Logs
Indicators in KM Initiatives, 2007 Straits Knowledge;

www.straitsknowledge .com o5
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Em pfehlungen & Fazit



Empfehlungen (1) PUMACY
Standortbestimmung

TRIFFT TRIFFT  TRIFFT  TRIFFT
GAR EHER EHER  VOLL
NICHTZU NICHTZU ZU ZU
0 1 2 2
Uns ist bekannt, welches Wissen und Fahigkeiten wir benotigen, um
unsere Produkte/Dienstleistungen erfolgreich zu erstellen.
Uns ist bewusst, welches Wissen wir nicht selbst haben und welche
Fahigkeiten wir zuklinftig entwickeln mussen.
Wir sammeln systematisch Kundenanforderungen und -riickmeldungen
und lassen sie in die Produkt-/Serviceentwicklung einflieRen.
Die Wissenstrager in der Organisation sind bekannt und auffindbar.
Die Organisation hat einen Uberblick {iber sémtliche intern verfiigbaren
Daten- und Informationsbestande und macht sie fur die Mitarbeitenden
sichtbar.
Daten und Informationen zu Produkten und Prozessen sind fiir die
Mitarbeitenden auffindbar abgelegt und zuganglich.
Die Organisation bietet den Mitarbeitenden gezielt Gelegenheiten, um
sich Uiber Erfahrungen mit Produkten und Prozessen auszutauschen.
Die Mitarbeitenden haben ein gemeinsames Verstdandnis von internen
Prozessen.
Uber Neuerungen zu Produkten und Prozessen wird ziigig und flichen-
deckend informiert.
Die Organisation bietet den Mitarbeitenden mehrere Hilfsmittel an,
um Wissen weiterzugeben (Meetings, interne Trainings, Erfahrungsaus-
tausch, Kollaborationssoftware, Dokumentenablagen, Visualisierungs-
moglichkeiten etc.).
Erfahrungen aus besonders erfolgreichen/erfolglosen Projekten werden .
aufgearbeitet und in der Organisation verbreltet
.-.—.-I
== Nicht-verdnderliches bzw. langfristig gultlges Wissen ist dokumentlert
B und steht allen Mitarbeitenden zur Verfligung (z.B. Produkthistorie).
Wir beobachten externe Entwicklungen (Markt, Wettbewerber,
Technologie, Recht ...) und informieren uns aktiv Giber Neuerungen.
Wir kooperieren gezielt mit anderen Organisationen, um unsere Fahig-
keiten zu erganzen.
Wir suchen den ,,Blick tiber den Tellerrand” bei Konferenzen, externen
Trainings, in Fachpublikationen etc.
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Empfehlungen (2) PUMACY

AUfwand/N utzen-BetraChtun TECHNOLOGIES
I J

WISSENSVERLUST WISSENSERHALT

Rosten WISSENS-

MANAGEMENT
- KOSTEN

Kein WM | Viel WM
Hoher Wissensverlust Geringer Wissensverlust J

Optimales
Kosten-Nutzen-Verhaltnis

4
0% Aktivitatsumfang im
Wissensmanagement

28



Einfihrung von Wissensmanagement PUMACY
Was ist zu beachten? TECHNOLOGIES

« Jede Organisation ist anders - erst den eigenen Standort bestimmen

« Stakeholder einbeziehen - Nutzen flr alle Beteiligten sicherstellen

« Einige Methoden eignen sich besonders gut fur den Einstieg, z.B.
— Wissenslandkarte - gemeinsame Arbeitsgrundlage und Fokussierung
— Wissenstransfer - schneller Erfolg, hohe Akzeptanz
— Debriefing / Lessons Learned - Potenziale erkennen & nutzen

— gemeinsame Wissensplattform oder Enterprise Search
—> Anlaufpunkt fur alle Mitarbeiter

« Besserim kleinen starten, ausbauen und optimieren
—> nicht auf den ,grof3en Wurf* warten

* Wissensmanagement ist eine Investition in die Zukunft
- Kontinuitat fuhrt zum Erfolg

29



PUMACY Technologies AG
KurzUberblick

Anbieter fur Wissens-, Prozess- und Innovationsmanagement
2000 gegrundet, inhabergefthrt
Niederlassungen in Berlin/Brandenburg, Sachsen-Anhalt

Ca. 40 Mitarbeiter, interdisziplinares Team aus Ingenieuren,
Informatikern, Psychologen, Betriebswirten, ...

Portfolio eigener und Partnerlésungen: Dassault Exalead, MS
SharePoint, KMmaster, Induct,, ...

Strategischer Branchenfokus auf:
— Medizin & Gesundheit
— Maschinen & Anlagen

Zertifizierung DIN EN 1SO 9001:2008, Qualitatsauszeichnung

2013
2014
Qualitats-

Auszeichnung
:::::::

— Transport & Verkehr
— Energie & Umwelt

PUMACY

TECHNOLOGIES

AIRBUS

-.TE

Fraps——

—— 000
MT-ENERGIE

Biogas-Technologie

ﬁ HELMHOLTZ

| GEMEINSCHAFT

Qé%} Bayer HealthCare

€ smartmove

-/

~ Fraunhofer
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PUMACY

TECHNOLOGIES

SO ERREICHEN SIE UNS

Pumacy Technologies AG
Bartningallee 27
10557 Berlin

+49 30 2216128-0
+49 30 2216128-9

ol &}

inffo@pumacy.de
wWww.pumacy.de

& <



