Roland Weghorn \.)6-""‘\4/\;\

%
L
Q

~
Q
-\

—7

QM-Atlas **

Der Weg zum zertifizierten
Qualitatsbeauftragten und
Qualitatsmanager







Weghorn
QM-Atlas

lhr Plus - digitale Zusatzinhalte!

Auf unserem Download-Portal finden Sie zu
diesem Titel kostenloses Zusatzmaterial.
Geben Sie dazu einfach diesen Code ein:

plus-e5d5r-97q5c

plus.hanser-fachbuch.de






Roland Weghorn

QM-Atlas

Der Weg zum zertifizierten Qualitdtsbeauftragten
und Qualitatsmanager

HANSER



®
MIX
Papier aus verantwortungs-
Il il

vollen Quellen
wa‘wlsscccg FSC® C083411

Bibliografische Information der Deutschen Nationalbibliothek:

Die Deutsche Nationalbibliothek verzeichnet diese Publikation in der Deutschen Nationalbibliografie;
detaillierte bibliografische Daten sind im Internet {iber <http://dnb.d-nb.de/> abrufbar.

Print-ISBN  978-3-446-47249-5
E-Book-ISBN  978-3-446-47255-6

Die Wiedergabe von Gebrauchsnamen, Handelsnamen, Warenbezeichnungen usw. in diesem Werk
berechtigt auch ohne besondere Kennzeichnung nicht zu der Annahme, dass solche Namen im Sinne
der Warenzeichen- und Markenschutzgesetzgebung als frei zu betrachten wéren und daher von jeder-
mann benutzt werden diirften.

Alle in diesem Buch enthaltenen Verfahren bzw. Daten wurden nach bestem Wissen dargestellt. Den-
noch sind Fehler nicht ganz auszuschlieBen.

Aus diesem Grund sind die in diesem Buch enthaltenen Darstellungen und Daten mit keiner Verpflich-
tung oder Garantie irgendeiner Art verbunden. Autoren und Verlag ibernehmen infolgedessen keine
Verantwortung und werden keine daraus folgende oder sonstige Haftung tibernehmen, die auf irgend-
eine Art aus der Benutzung dieser Darstellungen oder Daten oder Teilen davon entsteht.

Dieses Werk ist urheberrechtlich geschiitzt.

Alle Rechte, auch die der Ubersetzung, des Nachdruckes und der Vervielfiltigung des Buches oder
Teilen daraus, vorbehalten. Kein Teil des Werkes darf ohne schriftliche Einwilligung des Verlages in
irgendeiner Form (Fotokopie, Mikrofilm oder einem anderen Verfahren), auch nicht fiir Zwecke der
Unterrichtsgestaltung - mit Ausnahme der in den §§53, 54 URG genannten Sonderféille -, reprodu-
ziert oder unter Verwendung elektronischer Systeme verarbeitet, vervielféltigt oder verbreitet werden.

Die Rechte aller Grafiken und Bilder liegen bei den Autoren.

© 2022 Carl Hanser Verlag GmbH & Co.KG, Miinchen
www.hanser-fachbuch.de

Lektorat: Lisa Hoffmann-Bauml

Satz: Eberl & Koesel Studio GmbH, Altusried-Krugzell
Coverrealisation: Max Kostopoulos

Titelmotiv: © shutterstock.com/Mr Aesthetics

Druck und Bindung: CPI books GmbH, Leck

Printed in Germany


http://dnb.d-nb.de/
http://www.hanser-fachbuch.de

Fiir Rita, Tom und Sam,
die mir mehr bedeuten

als alles andere im Leben






... ohne Qualitat ist
alles nichts!

So Walter Masing, der das Qualititsmanagement mafBgeblich gepragt hat. Und an
dieser Aussage hat sich bis heute nichts gedandert.

Seit ich im Jahr 1996 als Leiter einer Support-Abteilung im IT-Umfeld aufgrund
verschiedener Problemfelder zum Qualitatsmanagement kam, durfte ich viele Un-
ternehmen dabei begleiten, ein Qualititsmanagementsystem nach ISO 9001 und
anderen Standards einzufiihren, konnte in Zusammenarbeit mit verschiedenen
Zertifizierungsstellen Erfahrung in Hunderten von Audits sammeln und kann in-
zwischen auch auf eine iiber 15-jahrige Lehrtatigkeit als Dozent und Trainer zu-
riickblicken. Aus einem Skript entstand irgendwann die Idee zu einem Buch - der
Qualitatsmanagement-Atlas -, der erstmals 2013 erschienen ist.

Mit dem vorliegenden Buch vollzieht sich nun der Wechsel zu meinem personlichen
Wunschverlag Hanser, da mich selbst die QM-Biicher des Hanser-Verlages seit vie-
len Jahren begleiten und das Buch hier ein professionelles Umfeld gefunden hat.
Aus dem Qualitaitsmanagement-Atlas wird nun ein fast ganz neuer Reisefiihrer
und Begleiter auf dem Weg zu zertifiziertem QM-Fachpersonal. Hinter den meisten
hierzu angebotenen Schulungen weitgehend aller seriosen Schulungsanbieter
steht ein Rahmenplan der VAZ (Verband akkreditierter Zertifizierungsgesellschaf-
ten e.V.), dem Stand Juni 2021 78 Mitglieder angehoren - darunter die Deutsche
Gesellschaft fiir Qualitit (DGQ) und verschiedene TUV-Gesellschaften.

Dieser Rahmenplan sieht ein mehrstufiges Ausbildungsschema vom Qualitats-
beauftragten (QB) bis zum Qualitatsauditor (QA) vor (siehe Ausbildungsschema
der VAZ).
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Qualitdtsauditor (QA)
40 U-Std.

Qualitdtsmanager Interner
(Qwm) Qualitatsauditor (IQA)
60 U-Std. 20 U-Std.

Ausbildungsschema der VAZ mit Stundenzahl fur die jeweilige Stufe

Alle vier Stufen werden iiblicherweise mit einer Priifung abgeschlossen. Das vor-
liegende Buch vermittelt das bendtigte Grundwissen, um die beiden Stufen Quali-
tatsbeauftragter und Qualitaitsmanager erfolgreich bestehen zu kénnen.

Die dargestellten Themen decken auBerdem vollstindig den Lehrstoff in Statistik
(Basisteil) und Qualitatsmanagement (HQ-Teil) fiir Industriemeister ab. Aus den
dieser Ausbildung zugrunde liegenden Stoffpldnen ist das Vorgangerwerk ,Der
Qualititsmanagement-Atlas“ entstanden, der mit vorliegendem Buch fortgefiihrt
wird. Im Anhang finden Sie hierzu eine Tabelle mit dem Rahmenstoffplan. Die
Welt auBerhalb der IHK weiB nicht, dass die Industriemeister (zumindest in der
Fachrichtung Elektro und Metall) weitgehend fertig ausgebildete Qualititsmana-
ger sind, wenn sie mit ihrer Ausbildung fertig sind. Aus diesem Grund wurde an
der IHK-Akademie Niirnberg schon vor Jahren im Anschluss an die Meisterausbil-
dung die Moglichkeit geschaffen, mit zwei zusatzlichen Tagen eine Prifung zum
Qualitatsbeauftragten abzulegen. Das Zertifikat wird dabei im Rahmen einer Per-
sonenzertifizierung durch eine akkreditierte Stelle ausgestellt und kann den Aus-
gangspunkt fiir eine Karriere im QM bilden.

Es gibt viele grundlegende Werke zum Thema QM, jedoch kein mir bekanntes, das
in einfacher und bildhafter Weise die wichtigsten Zusammenhange zur OB- und
QM-Ausbildung darstellt. Diese Liicke mochte ich gerne schlieBen. Ich habe ver-
sucht, Lernstoff bzw. Grundlagenwissen mit Bildern zu verkniipfen und die Text-
lastigkeit klassischer Lehrbiicher damit zu vermindern. Der neurobiologischen
Erkenntnis folgend, dass uns bildhaftes Lernen leichter fallt, soll damit einerseits
die Zeit fiir die Aufnahme des Wissens moglichst weit reduziert werden, anderer-
seits mochte ich in erster Linie den Sinn der Dinge vermitteln.

Dieses Buch erhebt nicht den Anspruch, vollstindig alle denkbaren Themenge-
biete im Qualititsmanagement darzustellen. Vielmehr soll es in kurzer, einprag-
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samer Weise das Wesentliche zu den einzelnen Themengebieten herausarbeiten.
Nach meiner Uberzeugung werden in der Praxis nur dann Dinge umgesetzt, wenn
sie nicht nur verstanden, sondern wenn auch deren Sinn und Wichtigkeit erkannt
und personlich als Leitmotiv tibernommen werden.

Im Zuge der besseren Lesbarkeit wird im Buch regelmaBig nur die méannliche
Form von sprachlichen Ausdriicken gewahlt. Ich mochte jedoch ausdriicklich dar-
auf hinweisen, dass stets alle Geschlechter in gleichwertiger Weise angesprochen
sind.

Im Sinne eines guten und gelebten Qualitdtsmanagements bin ich fiir Hinweise auf
Fehler und Anregungen in jeder Hinsicht sehr dankbar. Schreiben Sie mir einfach
ein kurzes Mail unter roland@gmrw.de. Ich glaube fest an den Satz:

Schlechte Lehrer machen immer die gleichen Fehler, gute Lehrer immer neue!

Ich hoffe, fiir das Ziel, schnell und einfach QM-Grundwissen zu erlangen und/oder
ein QM-System einzufiihren, ist dieses Buch eine Hilfe, und wiinsche Thnen nun
viel Vergniigen.

Fiirth, Winter 2021/2022 Roland Weghorn






»Und was niitzen Blicherq,
dachte Alice,
»ohne Bilder und Gesprdche?«
Lewis Carroll (1832 - 1898), Alice im Wunderland
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Einleitung

Das vorliegende Werk richtet sich an Fachpersonal im Bereich Qualitatsmanage-
ment in gleicher Weise wie an Kursteilnehmer der IHK-Akademie - allen voran
Industriemeister und Fachwirte. Es dient allen, die Grundlagenwissen zu diesem
Gebiet erwerben und in der Praxis anwenden mochten. Die Abkiirzung ,,QM* steht
zum einen fiir das Fachgebiet ,Qualititsmanagement, wird jedoch auch in offiziel-
ler Weise fiir den ,Qualitatsmanager” benutzt - also die Fachkraft, die ein QM-
System aufbauen und aufrechterhalten soll. In der Regel erschlieBt sich die Bedeu-
tung der Abkiirzung immer aus dem Zusammenhang.

Die Kapitel 1 bis 10 vermitteln das Basiswissen des QM und orientieren sich dabei
sowohl am Leitfaden der VAZ (Verband akkreditierter Zertifizierungsgesellschaf-
ten e.V.) fiir die Ausbildung des Qualitdtsbeauftragten (QB) als auch an den Rah-
menstoffplanen des HQ-Teils der Industriemeister und Fachwirte IHK. Die Kapi-
tel 1 bis 3 dienen dabei als Einflihrung, die Kapitel 4 bis 10 orientieren sich dann
an der High Level Struktur (HLS) der ISO 9001. Diese Struktur zieht sich inzwi-
schen wie ein roter Faden durch alle gangigen Managementsystemnormen und
bietet daher auch einen passenden Rahmen fiir QM-Basiswissen.

Im Kapitel 11 werden Qualitatstechniken behandelt - getrennt nach Werkzeugen
und Methoden. Qualitdtstechniken bilden einen Schwerpunkt in der Ausbildung
zum Qualitdtsmanager (QM), werden jedoch auch beim Industriemeister und den
Fachwirten benotigt. Hier unterscheiden sich lediglich die Taxonomiestufen (vom
einfachen Verstehen zum praktischen Anwenden des Gelernten).

Die Kapitel 12 und 13 vermitteln grundlegendes Wissen in statistischen Verfah-
ren, welches im Bereich Produktion heute unerlasslich ist. Die vermittelten Stoff-
gebiete orientieren sich dabei einerseits am VAZ-Leitfaden fiir die Ausbildung des
Qualitatsmanagers (QM) sowie andererseits wieder am Rahmenstoffplan der IHK
fiir Industriemeister und Fachwirte. Kapitel 12 deckt dabei den gesamten Basisteil
ab, Kapitel 13 den HQ-Teil. Die Abschnitte mit den mathematischen Grundlagen
zur Wahrscheinlichkeitsrechnung wie der Kombinatorik sowie ein Abschnitt zu
»larnen und Tauschen in der Statistik“ sind nicht priifungsrelevant und sollen in
erster Linie als Nachschlagewerk und der Vertiefung dienen. Im Unterricht wird
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darauf nur bei Bedarf zuriickgegriffen. Gleiches gilt fiir den Abschnitt tiber die
Fisher-Verteilung. Dieses Thema ist ebenfalls nicht priifungsrelevant, wurde je-
doch mit aufgenommen, da im Unterricht immer wieder diesbeziiglich Nachfragen
kommen.

Die Kapitel 14 bis 17 behandeln Themen, die ergédnzend fiir eine Personenzertifizie-
rung nach dem Leitfaden der VAZ (Verband akkreditierter Zertifizierungsgesell-
schaften e.V.) fiir die Ausbildung zum Qualitétsbeauftragten (OB) oder zum Quali-
tdtsmanager (M) bendtigt werden.

Im Downloadbereich (plus.hanserfachbuch.de - unter ,Zum Download“ finden
Sie den entsprechenden Zugangscode) finden Sie einen umfangreichen Fragen-
katalog mit Losungen zur Priifungsvorbereitung auf die Industriemeisterpriifun-
gen sowie weiterfiihrende Arbeitsblitter und eine Rahmenstoffplan-Ubersicht fiir
den Industriemeister und die QM-Fachpersonalausbildung nach VAZ-Standard fiir
alle vier Fortbildungsstufen (OB, QM, iQA, QA). Ebenso finden Sie hier Muster fiir
den praktischen Alltag eines Qualititsmanagers wie Managementbewertung oder
Dokumente zur Auditierung.

Hinweise zum Lernen

Stellen Sie sich vor, Sie sitzen vor einem Klavier mit nummerierten, weien Tasten
und Thnen werden auf einem Bildschirm Zahlen angezeigt, die Sie auf dem Klavier
durch Driicken der entsprechenden Taste wiedergeben sollen. Bei dem, was Thnen
angezeigt wird, handelt es sich um eine Folge von acht Tonen, die wiederkehrend
immer wieder gespielt werden sollen, z.B. 5-3-4-2-1-3-4-8, Sie wissen jedoch nicht,
dass es sich um eine standig wiederkehrende Folge handelt. Nach jeder Folge wird
die Zeit gemessen, die Sie benotigten, um die Folge als Reaktion auf die Anzeige zu
spielen. Mit jedem Durchgang werden Sie schneller. Irgendwann erkennen Sie
schlagartig, dass es sich um eine Folge von acht Tonen handelt. Irgendwann haben
Sie ein Niveau erreicht, vom dem aus Sie nicht mehr schneller werden. Spielt man
Ihnen nun eine neue Folge von Tonen vor, so werden Sie - nun etwas ,trainiert” -
bereits von einem etwas niedrigeren Niveau aus starten, denn Sie haben unspezi-
fisch gelernt, wie es in der Lernpsychologie heiBt (Bild 1).

Interessant ist besonders folgender Sachverhalt: Ab einem bestimmten Punkt
(grauer Pfeil) erkennen Sie plotzlich, dass es sich um eine feste Folge von acht
Tonen handelt. Dieses schlagartige Bewusstwerden ist das, was man landlaufig als
Aha-Erlebnis bezeichnet. Es tritt von einem Augenblick auf den anderen ein. Man
spricht von explizitem Lernen - man ist sich der Folge nun explizit bewusst. Die
Folge wurde jedoch bereits vorher implizit gelernt, wie sich an den immer kiirzer
werdenden Reaktionszeiten nachweisen lasst. Wahrend das implizite Lernen lang-
sam und stetig vonstattengeht, erfolgt das explizite Lernen schlagartig.


http://plus.hanser-fachbuch.de
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R Unspezifisches
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v
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neue Folge +

Bild 1 Lernen von Bewegungsfolgen'

In vielen Schulen (und beim Erlernen von Musikinstrumenten) wird dieser Sach-
verhalt haufig zum Problem fir Kinder, die sehr schnell begreifen und damit im-
mer nur eine kurze Zeitspanne zum expliziten Wissen benotigen. Wird ein Sach-
verhalt schwieriger und sie begreifen eben nicht sofort, so zweifeln sie an sich
selbst und sind schnell frustriert. Kinder, die sich durch stetiges (implizites) Ler-
nen die Sachverhalte langsamer aneignen miissen, bis sie das explizite Wissen er-
langen, sind es dagegen in der Regel gewohnt, diesen langsameren Weg zu gehen,
und haben hier einen Vorteil (hohere Frustrationstoleranz).

Was hat das mit QM zu tun? Der geschilderte Sachverhalt trifft auch auf einige Be-
reiche des Qualititsmanagements zu. Manche Dinge sind intuitiv auf den ersten
Blick einsehbar, andere - z.B. die Statistik - erfordern, dass man ,ibt* (implizit
lernt), bis sich die Einsicht einstellt. Hierzu wurde ein umfangreicher Fragenkata-
log erarbeitet, der alle Stoffgebiete unterstiitzend begleiten sollte - gerade wenn
sich ein Gebiet nicht intuitiv erschlieBt (siehe Downloadbereich). Die Erfahrung
hat gezeigt, dass sich beispielsweise erst nach der x-ten Aufgabe zur Prozessfahig-
keit das (explizite) Verstandnis einstellt, das erforderlich ist, um auch Priifungsauf-
gaben dann ohne Probleme 16sen zu konnen.

' nach Spitzer (2013)
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Arbeiten mit Mindmaps

AuBerdem wird explizit die Arbeit mit Mindmaps empfohlen. Mindmaps sind ,Ge-
dankenkarten®, in denen rund um ein zentrales Thema Schliisselbegriffe in einer
logischen Struktur abgebildet werden. Dabei werden Abhédngigkeiten und die Ver-
netzung einzelner Begriffe visuell dargestellt, sodass mit dem Verinnerlichen der
Map einerseits die Struktur gelernt wird, andererseits durch die Konzentration auf
Schliisselbegriffe ein HochstmaB an Effizienz beim Lernen erreicht werden kann.

Die Mindmap (Bild 2) zeigt die Gliederung des Inhaltsverzeichnisses dieses Bu-
ches bis zur zweiten Ebene auf. Sie konnen sich diese Mindmap herauskopieren,
vergréBern und die Aste gem#B Threm Lernfortschritt erginzen.

Empfehlenswert ware nach seinem Erfinder Tony Buzan noch die Beachtung fol-
gender Punkte:

= Schreiben Sie Ihre Schliisselbegriffe ausschlieBlich in GroBbuchstaben.
= Verwenden Sie fiir verschiedene Aste verschiedene Farben.

= Malen Sie liber verschiedene Zweige/Begriffe passende Symbole, die Sie ge-
danklich mit dem Begriff verbinden - Sie lernen damit automatisch iiber das
Bild.

= Verfassen Sie die Mindmap handschriftlich und nicht am PC iiber ein Werk-
zeug - das Anbringen der Aste und das Schreiben der Schliisselwdrter stellen
iiber den Schreibvorgang einen zusatzlichen Lernkanal dar, den Sie bei der
Arbeit am PC ungenutzt lassen.

Der letzte Punkt veranschaulicht den wichtigsten Aspekt im Umgang mit Mind-
maps, die Sie nicht fiir Prasentationen, sondern tatsachlich zum Lernen nutzen
sollten. Die Mindmap stellt nichts anderes als einen besonders strukturierten
Spickzettel dar. Mit dem Einpragen der Map verinnerlichen Sie automatisch den
gesamten Stoff sowie dessen Struktur und Abhangigkeiten.



