ISO 9001:2015: Anforderungen im Umgang mit Wissen
und Kompetenzen — Statusabfrage 2016
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Uber die Befragung DGQ®,

g Gesellschaft fiir
Wissensmanagement e.V.

Im Herbst 2015 hat die Deutsche Gesellschaft fur Qualitat (DGQ) gemeinsam
mit der Gesellschaft fur Wissensmanagement (GfWM) eine Befragung zum
Thema ,Wissen und Kompetenzen in ISO 9001:2015“ durchgefthrt. Ziel war
es, den Status Quo des Kenntnisstands uUber die neuen Anforderungen zu
erfassen und einen Uberblick zu genutzten Praktiken zu erhalten. Es konnten
damals 90 Fragebdgen ausgewertet werden.

Ende 2016 wurde die Befragung wiederholt, um zu ermitteln, ob es im ersten
Jahr nach Inkrafttreten der revidierten Norm zu wesentlichen Anderungen im
Verstandnis der und Umgang mit den Normanforderungen in Sachen Wissen
und Kompetenzen kam.

Im Zeitraum vom 1.10.2016 bis 07.12.2016 beteiligten sich insgesamt 267
Personen aus dem DGQ Netzwerk an der Onlineumfrage, 215 Fragebdgen
konnten ausgewertet werden.

Bei der Befragung handelt es sich um eine Wiederholungsmessung, an der
Interessierte selbstselektiv teilgenommen haben. Die Daten aus beiden
Befragungen liefern eine gute Basis, allgemeine Tendenzen abzuleiten.
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Hauptaussagen DGQ
gfwm
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Im Vergleich zur Befragung im Jahre 2015 ist es zu keinen gravierenden
Anderungen gekommen. ErwartungsgemaR scheint sich ein groRerer Teil der
Befragten mit den neuen Normanforderungen zumindest schon einmal
tiefergehend auseinander gesetzt zu haben.

Der innerbetriebliche Umgang mit dem Themenblock "Wissen” bereitet den
Befragten anscheinend grofRere Schwierigkeiten, als die Auseinandersetzung
mit dem Feld der “Kompetenzen”.

Methoden des Wissensmanagements werden haufig auf “IT und
Dokumentation” reduziert. Fragestellungen, wie etwa neues Wissen
geschaffen wird, wie es verteilt und bewahrt wird und wie die Aktualitat von
Wissen sichergestellt wird, bleiben oft unbeantwortet.

In vielen Unternehmen herrscht eine Unsicherheit dartiber, ob der Umgang mit
Wissen und Kompetenzen im Sinne der revidierten Norm bereits erfullt ist.
Eine vergleichsweise hohe Anzahl von Umfrageteilnehmern, die sich aktiv
dazu entschieden haben, eine entsprechende Frage nicht zu beantworten,
kann jedenfalls so gedeutet werden.

Nur etwa je ein Drittel der Befragten geben an, die Normvorgaben in Sachen
Wissen oder Kompetenzen gut oder sehr gut zu erfillen.
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Sind die Normanforderungen bekannt? DGQ

gfwm

Gesellschaft fiir
Wissensmanagement e.V.

Wie bekannt sind Ihnen die aktuellen Anforderungen der ISO 9001 hinsichtlich des Umgangs

mit Wissen und Kompetenzen?

2016 0,5
B Genau bekannt.
M Eher gut bekannt.
= MaRig bekannt.
H Eher unbekannt.
2015 m Vollig unbekannt.
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 10IO%

Es zeigt sich eine deutliche Steigerung im Vergleich zu 2015. Die Informationsaktivitaten
scheinen zu wirken, auch wenn es noch Entwicklungspotentiale gibt.
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Umgang mit Wissen & Umgang mit Kompetenz DG®,
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Die Norm ISO 9001:2015 unterscheidet explizit zwischen den Anforderungsbereichen

"Umgang mit Wissen" und "Umgang mit Kompetenz". Ist diese Unterscheidung fur Sie von
Bedeutung?

2016
M Ich halte diese Unterscheidung fur richtig und
hilfreich.

M Ich kann diese Unterscheidung nachvollziehen, sie
scheint mir aber praktisch nicht umsetzbar.

m Ich kann mit dieser Unterscheidung gar nichts

2015 anfangen.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Unterscheidung zwischen Umgang mit Wissen und mit Kompetenz scheint erklarungsbedurftig
und schwierig umsetzbar, moglicherweise durch die haufig synonyme Verwendung der Begriffe.
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Normforderung: Die Organisation muss das Wissen bestimmen...

1/2 DG®,
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...das bendtigt wird, um ihre Prozesse durchzufiihren und um die Konformitat von Produkten

und Dienstleistungen zu erreichen.
> |st diese spezifische Anforderung flr Sie verstandlich genug formuliert, um sie zu erfillen?

2016 62,8 33,5 3,7

m Verstandlich.

M Teilweise verstandlich.

= Unverstandlich.
2015

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Die Norm scheint hier im Grofden und Ganzen verstandlich formuliert.
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Normforderung: Die Organisation muss das Wissen bestimmen...

2/2 DG®,
gfwm
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...das benotigt wird, um ihre Prozesse durchzuftihren und um die Konformitat von Produkten

und Dienstleistungen zu erreichen.
> Wie gut ist diese spezifische Anforderung derzeit in Inrem Unternehmen erfillt?

2016 0,9 Msehrguterfullt.
H gut erfillt.
m mittelmaRig erfillt.
B eher schlecht erfullt.
M schlecht erfillt.

2015 M noch gar nicht erfullt.

= Ich weiB nicht.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Die Befragten auf3ern sich im Vergleich zum Vorjahr kritischer - vielleicht wird klar, was alles zu
tun ist.
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Normforderung: Das bendtigte Wissen... 1/2 DGQ
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...muss aufrecht erhalten werden.

> |st diese spezifische Anforderung fur Sie verstandlich genug formuliert, um sie zu erftllen?

2016 0,5
m Verstandlich.
M Teilweise verstandlich.
= Unverstandlich.
2015
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

In diesem Bereich scheint die Norm verstanden zu werden.

CC BY-ND 4.0 April 2017 | Folie 7




Normforderung: Das bendtigte Wissen... 2/2 DGQ

gfwm
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...muss aufrecht erhalten werden.

> Wie gut ist diese spezifische Anforderung derzeit in Inrem Unternehmen erfillt?

2016 51 2,3 HE) M sehr gut erfiillt.

H gut erfillt.

m mittelmaRig erfallt.
m eher schlecht erfiillt.
M schlecht erfillt.
2015 M noch gar nicht erfillt.

 Ich weild nicht.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Viele sind am Weg — es ist aber noch einiges zu tun.
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Normforderung: Das bendtigte Wissen... 1/2 DGQ
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...muss in ausreichendem Umfang vermittelt werden.

> |st diese spezifische Anforderung fur Sie verstandlich genug formuliert, um sie zu erftllen?

2016 0,9
m Verstandlich.
H Teilweise verstandlich.
= Unverstandlich.
2015
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Auch hier scheint die Norm verstanden zu werden.
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Normforderung: Das bendtigte Wissen... 2/2 DGQ
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...muss in ausreichendem Umfang vermittelt werden.

> Wie gut ist diese spezifische Anforderung derzeit in Inrem Unternehmen erfillt?

2016 1,4 Msehrgut erfullt.
m gut erfallt.
m mittelmaRig erfallt.
m eher schlecht erfiillt.
M schlecht erfillt.

2015 M noch gar nicht erfillt.

 Ich weild nicht.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Leicht kritischerer Blick als in 2015 — hier gibt es noch Handlungsbedarf.
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Normforderung: Die Organisation muss bestimmen... 1/2 DGQ
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...auf welche Weise das noétige Zusatzwissen erlangt wird oder wie darauf zugegriffen wird.

> |st diese spezifische Anforderung fur Sie verstandlich genug formuliert, um sie zu erftllen?

2016 1,9
m Verstandlich.
M Teilweise verstandlich.
= Unverstandlich.

2015

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Nur knapp zwei Drittel verstehen die Norm im Bereich ,Zusatzwissen erlangen®. Hier scheint
der Inhalt erklarungsbedurftig.
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Normforderung: Die Organisation muss bestimmen... 2/2 DGQ
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...auf welche Weise das noétige Zusatzwissen erlangt wird oder wie darauf zugegriffen wird.

> Wie gut ist diese spezifische Anforderung derzeit in Inrem Unternehmen erfillt?

2016 1,4 M sehr gut erfillt.
m gut erfllt.
m mittelmaRig erfallt.
H eher schlecht erfiillt.
H schlecht erfiillt.

2015 M noch gar nicht erfullt.

= Ich weil nicht.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Dementsprechend sind hier die Umsetzungswerte deutlich niedriger als in den anderen
Dimensionen.

CC BY-ND 4.0 April 2017 | Folie 12




Umgang mit Wissen DG®,
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Wie gut ist der gesamte Anforderungsbereich ,Umgang mit Wissen® in Ihrem Unternehmen

bereits erfullt?

2016 0,5 M sehr gut erfiillt.
m gut erfllt.
m mittelmaRig erfallt.
H eher schlecht erfiillt.
H schlecht erfiillt.

2015 M noch gar nicht erfullt.

= Ich weil nicht.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Im Umgang mit Wissen gibt es in der Umsetzung zunehmend Unsicherheiten.
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Normforderung: Die Organisation muss fir alle Personen, die
unter ihrer Aufsicht Tatigkeiten verrichten...1/2 DGQ
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...welche die Qualitatsleistung der Organisation beeinflussen, die erforderlichen

Kompetenzen bestimmen.
> |st diese spezifische Anforderung fur Sie verstandlich genug formuliert, um sie zu erftllen?

2016

m Verstandlich.
H Teilweise verstandlich.

= Unverstandlich.

2015

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Im Vergleich zu 2015 gab es kaum eine Veranderung
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Normforderung: Die Organisation muss fur alle Personen, die
unter ihrer Aufsicht Tatigkeiten verrichten...2/2 DGQ
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...welche die Qualitatsleistung der Organisation beeinflussen, die erforderlichen

Kompetenzen bestimmen.
> Wie gut ist diese spezifische Anforderung derzeit in Inrem Unternehmen erfillt?

2016 M sehr gut erfllt.

m gut erfllt.

m mittelmaRig erfallt.
H eher schlecht erfiillt.
H schlecht erfiillt.

2015 M noch gar nicht erfullt.

= Ich weil nicht.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kein klares Bild: Obwohl der Anteil der sehr guten Antworten steigt, zeigt sich eine gewisse
Verunsicherung.
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Normforderung: Die Organisation muss sicherstellen, dass
diese Personen...1/2 DGQ
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...auf Grundlage angemessener Ausbildung, Schulung oder Erfahrung auch tatsachlich

kompetent sind.
> |st diese spezifische Anforderung fur Sie verstandlich genug formuliert, um sie zu erftllen?

2016

m Verstandlich.
M Teilweise verstandlich.
= Unverstandlich.

2015

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Hohe Zustimmung: der Normentext wird verstanden
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Normforderung: Die Organisation muss sicherstellen, dass
diese Personen...2/2 DGQ

gfwm
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...auf Grundlage angemessener Ausbildung, Schulung oder Erfahrung auch tatsachlich

kompetent sind.
> Wie gut ist diese spezifische Anforderung derzeit in Inrem Unternehmen erfillt?

2016 0,9 M sehrguterfillt.

m gut erfillt.

m mittelmaRig erfullt.
H eher schlecht erfillt.
M schlecht erfiillt.

2015 M noch gar nicht erfllt.

™ Ich weil nicht.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Im Vergleich zum Vorjahr scheint die Einschatzung mdglicherweise realistischer zu werden.
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Normforderung: Die Organisation muss, wenn erforderlich, ...1/2 DGQ
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...MalRnahmen einleiten, um die noch bendtigten Kompetenzen zu erwerben.

> |st diese spezifische Anforderung fur Sie verstandlich genug formuliert, um sie zu erftllen?

2016

m Verstandlich.
M Teilweise verstandlich.

= Unverstandlich.

2015

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Sehr hohe Zustimmung: der Normentext wird verstanden
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Normforderung: Die Organisation muss, wenn erforderlich, ...2/2 DGQ
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...MalRnahmen einleiten, um die noch bendtigten Kompetenzen zu erwerben.

> Wie gut ist diese spezifische Anforderung derzeit in Inrem Unternehmen erfillt?

2016 0,5 M sehr gut erfillt.
m gut erfillt.
m mittelmaRig erfullt.
H eher schlecht erfillt.

m schlecht erfiillt.

14,4 40,9 30,2 9,8 2,3
14,4 38,9 26,7

7.8 4,4 44 33 M noch gar nicht erfllt.

2015

™ Ich weil nicht.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Im Vergleich zum Vorjahr schatzen die Befragten Ihren Erflllungsgrad geringfiigig héher ein.
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Normforderung: Die Organisation muss die Wirksamkeit ...1/2 DGQ
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...der getroffenen Mal3nahmen zum Kompetenzerwerb bewerten.

> |st diese spezifische Anforderung fur Sie verstandlich genug formuliert, um sie zu erfillen?

2016
m Verstandlich.
M Teilweise verstandlich.
= Unverstandlich.
2015
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Leichte Verbesserung im Vergleich zum Vorjahr.
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Normforderung: Die Organisation muss die Wirksamkeit ...2/2 DGQ

gfwm

Gesellschaft fiir
Wissensmanagement e.V.

...der getroffenen MalRnahmen zum Kompetenzerwerb bewerten.

> Wie gut ist diese spezifische Anforderung derzeit in Inrem Unternehmen erfillt?

2016 1,4 Msehrgut erfillt.
m gut erfllt.
m mittelmaRig erfallt.
H eher schlecht erfiillt.
H schlecht erfiillt.

2015 M noch gar nicht erfullt.

= Ich weil nicht.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Eher schlechtere Werte im Vergleich zum Vorjahr. Die Unsicherheit scheint hoher,
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Normforderung: Die Organisation muss angemessene...1/2 DGQ

gfwm
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...dokumentierte Informationen als Nachweis der Kompetenz aufbewahren.

> |st diese spezifische Anforderung fur Sie verstandlich genug formuliert, um sie zu erftllen?

2016 1,4
m Verstandlich.
H Teilweise verstandlich.
= Unverstandlich.
2015
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Verbesserung im Vergleich zum Vorjahr. Die Norm wird recht gut verstanden.
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Normforderung: Die Organisation muss angemessene...2/2 DGQ
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...dokumentierte Informationen als Nachweis der Kompetenz aufbewahren.

> Wie gut ist diese spezifische Anforderung derzeit in Inrem Unternehmen erfillt?

2016 0,9 W sehr gut erfllt.
m gut erfallt.
m mittelmaRig erfallt.
m eher schlecht erfiillt.
M schlecht erfillt.
2015 M noch gar nicht erfillt.
i Ich weil} nicht.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Im Vergleich zum Vorjahr schéatzen die Befragten ihren Erfullungsgrad hoher ein — auf recht
hohem Niveau.
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Umgang mit Kompetenzen DGQ
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Wie gut ist der gesamte Anforderungsbereich ,Umgang mit Kompetenzen* in Ihrem

Unternehmen bereits erfullt?

2,3

2016 0,5 M sehr gut erfullt.
m gut erfllt.
m mittelmaRig erfallt.
H eher schlecht erfiillt.
H schlecht erfiillt.

2015 M noch gar nicht erfullt.

= Ich weil nicht.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Im Vergleich zum Umgang mit Wissen sind die Werte hoher. Das Verstandnis fur den
Themenbereich Kompetenzen ist besser — er ist nicht so abstrakt und besser nachvollziehbar.
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Umsetzung von Wissensmanagement-MalRnahmen 1/2 DGQ
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Die folgenden MalRnahmen/Strategien/Methoden sind klassische Beispiele, mit denen die

Anforderungen der Norm erflllt werden (kbnnen). Welche dieser Praktiken werden bei Ihnen
im Unternehmen derzeit umgesetzt oder sind in Planung (2016)?

Dokumenten-Management-System
Selbsterklarende Ordnerstruktur
Systematische Personalentwicklung
Projektdatenbank

Wissenstransfer (-Prozess)

Best Practice
Expertendatenbank/Mitarbeiterprofile
Expertenkreise/Erfa-Kreise
Suchmaschinen
E-Learning/Blended-Learning

Wiki

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Machen wir, ist sehr wirkungsvoll. B Machen wir, ist teilweise wirkungsvoll.
= Machen wir, ist aber nicht wirkungsvoll. ® Ist in Planung.

B Machen wir nicht.

CC BY-ND 4.0 April 2017 | Folie 25



Umsetzung von Wissensmanagement-MalRnahmen 2/2 DGQ

g Gesellschaft fiir
Wissensmanagement e.V.

Die folgenden MalRnahmen/Strategien/Methoden sind klassische Beispiele, mit denen die

Anforderungen der Norm erflllt werden (kbnnen). Welche dieser Praktiken werden bei Ihnen
im Unternehmen derzeit umgesetzt oder sind in Planung (2016)?

Wissensorientierte Prozess-/Tatigkeitsanalyse

Content-Management-System

Entwicklungspartnerschaften

Wissenssicherung/Expert Debriefing
Veranstaltungsformate (Wissensmarktplatz,...

Wissenslandkarte

Wissensbilanz

Wissensaudit

Blog/Mikroblog

Wissensmanager

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Machen wir, ist sehr wirkungsvoll. B Machen wir, ist teilweise wirkungsvoll.

1 Machen wir, ist aber nicht wirkungsvoll. ~ B Istin Planung.

® Machen wir nicht.
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Wie grold schatzen Sie den Handlungsbedarf Ihres Unternehmens

ein,... DG®,
g Gesellschaft fiir
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...die Anforderungen der neuen Norm in Bezug auf den Umgang mit Wissen und

Kompetenzen zu erflllen?

1,5

2016 1,9

m Sehr groRer Handlungsbedarf.

B GroRer Handlungsbedarf.

m MittelmaRiger Handlungsbedarf.
B Wenig Handlungsbedarf.

B Kein Handlungsbedarf.

2015
® Ich weil nicht.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Handlungsbedarf ist erwartungsgemal vorhanden und insgesamt im Vergleich zum Vorjahr
angestiegen.
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Welche Herausforderungen... DGQ®,

g Gesellschaft fiir
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...Sehen Sie fur die Umsetzung der Anforderungen?

> Mehrfachantworten moglich

Die Anforderungen mit Leben zu fillen.
Fehlende Ressourcen.
Die Anforderungen an die Mitarbeiter zu kommunizieren.

W 2016
Unklare Zustandigkeiten. m 2015

Sonstiges, namlich...

Ich weil} nicht.

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0

Das Thema Kommunikation ist im Vergleich zum Vorjahr in den Hintergrund getreten, die
tatsachliche Umsetzung wird als grof3te Herausforderung wahrgenommen.
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Stichprobe

Branchenverteilung

DG®

gfwm
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2015

B Produktion /
Verarbeitendes
Gewerbe

M Dienstleistung

= Gesundheits- und
Sozialwesen

B Sonstige

2016

B Produktion /
Verarbeitendes
Gewerbe

M Dienstleistung

= Gesundheits- und
Sozialwesen

B Sonstige
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Stichprobe DGQ
gfwm
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Unternehmensgrofi3e

> Anzahl der Mitarbeiter

Gber 10.000
5.001 - 10.000
1.001 - 5.000
501 - 1.000

m 2016

251-500 m 2015

50 - 250

unter 50

0,0 5,0 10,0 15,0 20,0 25,0 30,0
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Stichprobe DGQ
gfwm
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Unternehmensgrofi3e

> Jahresumsatz im letzten Geschéftsjahr

> 250 Mio. EUR

50 Mio. bis < 250 Mio. EUR

10 Mio. bis < 50 Mio. EUR m 2016
m 2015
<10 Mio. EUR
k.A.
0,0 5,0 10,0 15,0 20,0 25,0 30,0 35,0 40,0 45,0
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www.dgg.de www.gfwm.de
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