Der grof3e Sprung
Brasiliens in Richtung
ISO 9000

Brasilien entdeckt die Vorteile der Zertifizierung nach IS0 9000 und
ist in Lateinamerika fiihrend in Sachen Qualitatspolitik: Waren 1992
erst ca. 80 Uniernehmen zertifiziert, so sind es jetzt schon iiber 500.
Dienstleistungsunternehmen wie die AHK Sao Paulo folgen dem Beispiel
der grofien Industriebetriebe und lassen sich zertifizieren.

Paula Cleto und Denerval Ferraro Junior

Luz Bittar / Angular

A divisdo de vedagéo e antivibradores do segmento de autopecas do grupo Freudenberg recebeu certificacdo ISO 9001

Die Abteilung Dichtringe und Schwingungsdéampfer im Kfz-Zulieferbereich des Freudenberg-Konzerns wurde nach ISO 9001 zertifiziert
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Die von der International Standards
Organization entwickelte Normen-
serie ISO 9000, fiir deren Einhaltung inter-
national giiltige Qualititszertitikate aus-
gestellt werden, wurde im Jahr 1987 be-
kanntgegeben und drei Jahre spiter auch
in Brasilien anerkannt. Jedoch erst seit
1992, als die Zustindigkeit der Zertifizie-
rungsorgane neu {iberpriift wurde und die
Wirtschaftskonjunktur ins Schwanken ge-
riet, wird der ISO in Brasilien eine grofere
Bedeutung beigemessen. “Ende 1992 wa-
ren weniger als 50 Unternehmen zertifi-
ziert, heute sind es tiber 5007 erklidrt Heinz
Owczarzak von der Zertifizierungs-
gesellschaft BRTUV. Vor drei Jahren
wurde das Qualitiitsbewulitsein der
Unternehmerschaft durch die Liberalisie-
rungsbestrebungen der Regierung Collor
de Mello wachgertittelt. Qualitit wurde zu
einem Mittel der Modernisierung der bra-
silianischen Wirtschaft, die zuvor jahre-
lang durch hohe Importsteuern von der
auslindischen Konkurrenz abgeschottet
worden war. Eine bedeutende Rolle kam
damals und kommt auch weiterhin dem
Druck des Marktes zu: Da es sich um eine
weltweit anerkannte Norm handelt, kann
der Kunde bei Waren mit dem Siegel ein
Minimum an Qualitit erwarten. Auf dem
Weltmarkt ist die Zertifizierung in vielen
Fillen unerlidilich. So wird sowohl bei
Tationalen und internationalen Ausschrei-
bungen als auch bei der Belieferung ande-
rer Unternehmen der Besitz des Siegels
immer hiufiger vorausgesetzt.

Auch in Brasilien steigt die Nachfrage
nach dem begehrten Zertitikat sprunghaft
an, so daf in der zweiten Hilfte dieses
Jahres iiber 1.000 Unternehmen zertifi-
ziert sein diirften. Das Land ist heute fiih-
rend in Lateinamerika, auf dem amerika-
nischen Kontinent liegt es an dritter und
auf dem Weltmarkt an 17. Stelle. Beson-
ders im vergangenen Jahr zeigten die gro-
en brasilianischen Unternehmen lebhat-
tes Interesse an der ISO 9000: Unter den
1.000 groBten Gesellschaften des Landes
stieg - wie aus einer Untersuchung der
Beratungsfirma Price Waterhouse hervor-
geht - der Anteil der zertifizierten Betriebe
von 44 % auf 29 %. Zudem ergab die
Umtrage, daf steigende Kundenanspriiche
und die wachsende Konkurrenz 71 % die-
ser Betriebe bereits zur Einfiihrung von
Qualititsprogrammen motiviert haben,
weitere 18 % sind noch bei der Ausarbei-
tung ihrer Programme. Im Rahmen von
Liefervertrigen halten die grofen Indu-
strien oftmals auch kleinere Unternehmen
dazu an, ebenfalls auf Qualititspolitik
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umzusteigen. Einer Umfrage des Paulista-
ner Industrieverbands (FIESP/CIESP) zu-
folge wollen die Unternehmen in diesem
Jahr vorrangig in die Modernisierung ihrer
Anlagen und die Ausarbeitung von
Qualititsprogrammen investieren. Ledig-
lich Il % der befragten 855 Paulistaner
Betriebe unterschiedlicher Grofe erklir-
ten, noch kein Qualititsprogramm zu be-
sitzen, wihrend 52 % bereits liber formelle
Strukturen verfiigen. Nur 12 % der Unter-
nehmen kennen die Normen der ISO 9000
noch nicht.

“Zu Anfang konzentrierte sich die Zerti-
fizierung aut die Bereiche Chemie,
Maschinenbau und Elektronik. Heute er-
streckt sich ihre Bedeutung auf nahezu
alle Wirtschaftszweige”, erklirt Michael
Drechsel, Direktor der DQS do Brasil,
einer Filiale der deutschen Zertifizierungs-
gesellschaft DQS, “und sowohl die Zulie-
ferer der Automobilindustrie als auch der
Dienstleistungsbereich und die Kredit-
institute sind bereits dabei, Qualitits-
systeme auszuarbeiten.”

Neuer Trend im
Dienstleistungsbereich

In Brasilien gilt die Einfiihrung der ISO-
Normen im Dienstleistungsbereich noch
als Neuheit, zeichnet sich jedoch bereits
heute als vielversprechendes Wirkungs-
feld ab. “Besonders die Transportunter-
nehmen rennen den Beratungsfirmen die
Tiiren ein”, berichtet José Joaquim do
Amaral Ferreira, Direktor der Zertifi-

Luz Bittar / Angular
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Em agosto de 1993, a Degussa iniciou
processo de reestruturagdo com vistas a
qualidade total e a ISO 9000

Im August 1993 begann die Degussa ihren
UmstrukturierungsprozeB mit Blick auf
Total Quality und ISO 9000

Heinz Owczarzak, da BRTUV: o niimero de
certificados devera aumentar 300% em 95

Heinz Owczarzak vom BRTUV: Die Zahl der
zertifizierten Unternehmen diirfte 1995 um
300% steigen
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zierungsabteilung der Stiftung
Carlos Alberto Vanzolini,
brasilianischer Partner der
DQS. GroBes Interesse zeigen
auch die technischen Berat-
ungsdienste, insbesondere der
Informatiksektor, sowie das
Bankwesen. “Hier”, so der
Direktor, “multiplizieren sich
die Interessen. Der Trend geht
in Richtung Dienstleistungs-
unternehmen, obwohl die
ISO-Normen, die im Prinzip
fiir den industriellen Bereich
verfaBft wurden, hier erst an-
gepaBit werden miissen. In der
Revision der Artikel der Se-
rie 9004-2 wurden jedoch
Referenz-Normen aufgestellt,
woraus hervorgeht, wie die
Regelungen auf den Dienst-
leistungsbereich iibertragen
werden sollen”, erkléart Fer-
reira. Gefordert wird dieser
Trend auch dadurch, daB es
insgesamt mehr Dienstlei-

stungsbetriebe als Industrie-
unternehmen gibt. Nach Erfah-
rung der Stiftung Vanzolini
resultiert das Interesse des
Dienstleistungsgewerbes fiir
die ISO sowohl aus Marketing-
Strategien als auch aus den
Marktbedingungen heraus. Am
wichtigsten sei jedoch die

. Uberzeugung, daf} gute Arbeit

geleistet werden miisse.
Ferreira sieht einen weite-
ren Trend voraus: die Zunah-
me der Verfahrenskontrolle,
von den Amerikanern process
management genannt. “Das
Unternehmen”, so der Direk-
tor, “wird als Summe verschie-
dener Verfahren betrachtet, die
aufeine bessere Kundenbetreu-
ung und groBere Kunden-
zufriedenheit abzielen. Dane-
ben besteht die Moglichkeit der
Einbeziehung von Umwelt-
themen in die ISO 9000, wo-
durch sich die zusitzliche Ein-

Cris Villares / Angular

fithrung der ISO 14000 als se-
parate “griine” Norm eriibri-
gen wiirde. Ein neues Schema
wire kompliziert, und durch
die Einverleibung von Um-
weltnormen in die ISO 9000
miifiten sich die Unternehmen
wohl oder iibel anpassen.”

MARQUE UM COMPROMISSO

COM SUA SAUDE.

SEM OCUPAR MUITO ESPA;O
NA AGENDA.

Imagine o tempo que vocé ganha fazendo um
check-up completo de uma s6 vez e num s6 lugar.
Pois é exatamente isso que acontece no Centro
de Check-up Hospital Alemdo Oswaldo Cruz.
Vocé entra as 7h30 e passa por especialistas

que indicam os exames a serem feitos.

Por volta das 13h00, o check-up estaré concluido.
Pronto, vocé pode usar o tempo ganho com os

outros compromissos de sua agenda.

Marque @ um encontro com sua satde.

A qualidade de vida agradece.

HOSPITAL ALEMAO
-~ OSWALDOCRUZ

Rua Joao JuliGo, 331
Fones: (011) 269-3554
"~ 269-3555
269-3539
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Kaltenbach: por
exportar 20% da
producdo, a Degussa
precisava obter a
1SO 9000

Kaltenbach:

Die Degussa
brauchte das
Zertifikat 1SO 9000,
um 20 % ihrer
Produktion
exportieren zu
kénnen

Der Sprung zur Total
Quality

Mit der Ubernahme der Nor-
menISO 9000 (9001,9002 oder
9003) haben die bereits zertifi-
zierten Unternehmen einen
groflen Schritt in Richtung
Total Quality gemacht. “Die
aktuellen Normen beschreiben,
welche Punkte bei der Einfiih-
rung eines Qualititssystem zu
beriicksichtigen sind. Wie ge-
nau das geschehen soll, wird
dagegen nicht erwéhnt,” be-
richtet Unternehmensberater
Johnny Delgado von der Phi-
lip Crosby Associados do
Brasil, die die Kammer bei der
Vorbereitung auf die Zertifi-
zierung betreute. Neben der
Anpassung der Normen fiir
Dienstleister miissen nun
Richtlinien fiir die Ausbildung
und Schulung von Angestell-
ten sowie fiir die Beziehungen
zu Kunden und Lieferanten
erstellt werden.

Einer der Schliisselpunkte
dieses Konzepts ist die Doku-
mentierung samtlicher Verfah-
ren. “Viele beschweren sich
iber den dabei anfallenden
Verwaltungsaufwand, doch
nur so lassen sich die Haupt-
tatigkeiten der Unternehmen
formalisieren und disziplinie-
en”, berichtet Delgado und
verweist, darauf, daf anhand
von “Schriftstiickvergleichen
die einzelnen Arbeitsschritte
nachvollzogen und auf ihre
Effizienz hin iberpriift werden
konnen”. Dabei ist die Zertifi-
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zierung lediglich ein Schritt auf dem Weg
zu einem groferen Ziel, der “Total Quali-
ty”. Johnny Delgado: “Der Erhalt des ISO-
Zertifikats ist Teil eines umfassenden Pro-
zesses zur Verbesserung der Qualitidt. So
wie sich auch die Normen selbst weiter-
entwickeln (s. die neueren Normen der
Serie), hat auch diese Arbeit einen Anfang
und muf} dann an die neuen internationa-
len Anfordungen angepalit werden. Es
handelt sich um einen ProzeB mit einem
Anfang, einer Mitte und keinem Ende”.
Mit der Zeit diirfte die ISO-Zertifizie-
rung allerdings an Attraktivitdt verlieren,
denn fiir viele Unternehmen wird sie zu
einem MuB. “Die Institutionen”, warnt
José Joaquim Ferreira von der Vanzolini-
Stiftung, “die das Siegel zu Marketing-
Zwecken verwenden mochten, sollten dies
jetzt tun, denn tiber kurz oder lang kann
dies zu einer Art Anti-Propanganda wer-
den: Hatte diese Firma bisher etwa noch
kein Zertifikat?” Seiner Ansicht nach lie-
fert die ISO eine Grundlage fiir strukturel-

le Anderungen in den Unternehmen und

fiir eine spitere Total-Quality-Politik. “Die
Normen erlauben die Einfiihrung von
Mindeststandards und die Durchfiihrung
einer Unternehmensdiagnose. Gleichzei-
tig wird die Verdnderung der Verfahren
vereinfacht.” Der Ingenieur betont, daf}
die ISO nicht fiir 100prozentige Qualitét

Drechsel, da DQS: certificacéo
assegura, a longo prazo, a sobrevivéncia
da empresa

Drechsel von der DQS: Langfristig gesehen
sichert die Zertifizierung das Uberleben
eines Unternehmens
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steht, und ihr Erfolg von einer wohldurch-
dachten und personalisierten Umstruktu-
rierung abhéngt. “Ein ISO-Modell einfach
von einer Fabrik auf ein Dienstleistungs-
unternehmen zu tibertragen wire verhing-
nisvoll und biirokratisch, zumal hier der
menschliche Faktor im Mittelpunkt steht,
wihrend in der Industrie auch die Waren
betroffen sind.”

- Innovation in der Handelskammer

~= Die Erfahrungen mit der Zertifi-
zierung werden aufgrund der guten Er-
gebnisse in tiber 500 brasilianischen
Unternehmen immer ermutigender. Im
Dienstleistungsgewerbe folgt die
Deutsch-Brasilianische Industrie- und
Handelskammer Sao Paulo dem Trend

der Zeit und strebt die Zertifizierung
nach ISO 9000 noch vor der deutschen
Dachorganisation und den anderen bra-
silianischen Schwesterkammern an. Die
Initiative ging von ihrem Prisidenten
Werner Ross aus, der sich als Vorstands-
vorsitzender der Degussa von den guten
Ergebnissen der Zertifizierung seines Un-
ternehmens begeistert zeigte. Nicht zu-
letzt aus finanziellen Griinden war seine
Hilfe sehr willkommen: Wie bei der
Degussa umfassen die Kosten die Bera-
tung der Philip Crosby sowie Audit und
Zertifizierung durch den deutschen
RWTUV. “Eine interne Arbeitsgruppe hat
die Normen bekannt gemacht und iiber
ihre Anwendung diskutiert”, erklart
Désirée Bertoli, Informatikbeauftragte der

DER BRASILIANISCHE TUV FOLGT DEN NORMEN DER EU

Die AHK Sao Paulo wurde vom
RWTUV zur Zertifizierung nach ISO
9002 empfohlen, einem in Deutsch-
land ansissigen Unternehmen mit Fi-
lialen in 23 Landern. Weltweit ver-
fiigt der RWTUV iiber 6.000 Mitar-
beiter und macht Umsédtze in Hohe
von 1 Mrd. DM. “Aufler der Zertifi-
zierung nach internationalen Normen
qualifiziert und inspiziert das Unter-
nehmen Hochdruckanlagen, Per-
sonentransportmittel und den Auto-
mobilsektor”, erklirt Heinz Owczar-
zak von der brasilianischen Tochter-
gesellschaft. Der RWTUV hat sich
in Brasilien einem anderen Zerti-
fizierungsorgan angeschlossen, dem
Brasilianischen Institut fiir Nuklear-
Qualitat (IBQN), wodurch der
BRTUV ins Leben gerufen wurde.
“Das neue Unternehmen”, so Owczar-
zak, “ist fiir die Zertifizierung von
Qualitatssystemen, Waren und Perso-
nal gemdf den Normen der Europii-
schen Union (EU) und dem Weltmarkt
verantwortlich”.

Beim Audit der Handelskammer
wurde nach demselben Muster vorge-
gangen wie bei anderen Kunden auch.
Zunichst erfolgte ein Erstkontakt, bei
dem Grundnormen definiert und ein
Zeitplan fiir die Audits aufgestellt wur-
de. Die Haltung der Kammer, so
Owczarzak, bietet anderen Verbin-
den ein hervorragendes Beispiel. “Un-
ter den tiber 500 brasilianischen Un-

ternehmen mit Zertifikat findet sich
kein einziges, dessen Dienstleistun-
gen denen der Kammer vergleichbar
wiéren”, unterstreicht Owczarzak.
Dadurch werden jetzt auch andere
Dienstleistungsbetriebe ermutigt, auf
eine Zertifizierung hinzuarbeiten.”

Jeder Einfiihrungsprozeli der ISO-
Normen beginnt, so Owczarzak, mit
der BewuBtseinsschaffung im Perso-
nal. “Mittels Vortrige sollen die
Angestellten zunédchst fiir das The-
ma sensibilisiert werden. Danach er-
folgt das spezifische Training”, er-
ldutert er. Das Unternehmen muf das
Qualitdtsprogramm gut durchplanen
und danach die gesamte erforderliche
Dokumentation der Arbeitsabldufe
ausarbeiten. Sodann kann die Einfiih-
rung der ISO beginnen. Der Vertreter
des RWTUV macht auf das zuneh-
mende Interesse der brasilianischen
Unternehmen fiir das Siegel aufmerk-
sam. Allein in diesem Jahr soll die
Anzahl der Zertifikats-Besitzer um
300 % ansteigen.

“Es gibt mehrere Griinde dafiir. Die
Kunden verlangen die ISO 9000, es
bestehen Marketing-Vorteile und der
ProzeB verspricht Kosteneinsparun-
gen”, resiimiert Owczarzak. Zudem
gibt es legale Auflagen seitens der
Européischen Union fiir Sicherheits-
ausriistungen und Steuervorteile fiir
Unternehmen der Freihandelszone in
Manaus.”
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WAS SIND DIE ISO-NORMEN?

In Zeiten eines globalen Wettbe-
werbs wird das Bemiithen um Qualitét
und Kostensenkung zu einem zentra-
len Thema in der Geschiftsfithrung
der Unternehmen. Ziel der Normen-
serie ISO 9000 ist es, weltweit aner-
kannte Qualitdtsnormen aufzustellen.
Die Normen werden in bestimmten
Zeitabschnitten iiberpriift und vom
Technisshen Komitee an neue Anfor-
derungen angepalt. Derzeit besteht
folgende Untergliederung:

* IS0 9000
enthilt die Grundbegriffe und Richtli-
nien der Qualitéitspolitik.

SO 9001

Modell, das die Tatigkeiten der Un-
ternehmen vom Design der Waren bis
hin zu Entwicklung, Produktion, In-
stallation und den damit verbundenen
Dienstleistungen umfaft.

* [SO 9002

bezieht sich auf Produktion, Installa-
tion und die damit verbundenen
Dienstleistungen.

* S0 9003
ist die Qualitdtsnorm fiir Inspektionen
und AbschluBBversuche.

* IS0 9004
Rahmen fiir ein Qualitédtssystem, das
in 9004-1 (Richtlinien) und 9004-2
(Richtlinien fiir Dienstleistungen) un-
terteilt ist.

Processo téxtil é
complicado, mas a
Hoechst conseguiu

certificar os cinco
produtos
fabricados em
Osasco

Obwohl die
Herstellung von
Textilfasern
langwierig ist,
gelang der Hoechst
die Zertifizierung
aller fiinf in Osasco
fabrizierten
Produkte

BRASIL-ALEMANHA EM REVISTA

AHK Siao Paulo und Vertreterin der
Geschiftsfiihrung im Qualitidtskomitee,
dem obersten Qualitdtsgremium. “Die
Anforderungen der ISO wurden auf un-
sere Tdtigkeiten libertragen, weil die
Normen weiterhin zahlreiche Fachaus-
driicke fiir reine Produktionslinien ent-
halten.”

Hier lag die grofte Schwierigkeit, weil
die AHK Siao Paulo als erstes reines
Dienstleistungsunternehmen in Brasili-
en zur Zertifizierung vorgeschlagen wur-
de. “Istin den Normen z.B. von Kunden-
nachbetreuung die Rede”, so Fr. Bertoli,
“mubBten wir dies zunidchst mit unserem
Dienstleistungsangebot vergleichen. Wir
sind zu dem Schlufl gekommen, dafl die
nachtrigliche Betreuung unserer Messe-
kunden in etwa mit der technischen War-
tung von Apparaturen vergleichbar ist;
danach konnten wir mit den Anpassungen
fortfahren.”

—

Pignocchi,‘da Freudenberg: acoes de
melhoria continua garantem competitividade

Pignocchi von Freudenberg: Kontinuierliche
Verbesserungen garantieren die
Wettbewerbsfihigkeit

Luz Bittar / Angular
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Die Koordinatorin erldutert, dal im Zuge
der Dokumentierung der Kammer-
tiatigkeiten die Funktionsstrukturen, For-
mulare und internen Kommunikations-
wege Uberpriift wurden. “Nachdem wir
merkten, wie stark sich bestimmte Arbeits-
ablidufe wiederholten, haben wir eine neue
Dokumentationsstrategie ausgearbeitet.
Formulare wurden kontrolliert, Routine-
verfahren standardisiert und Dienstleistun-
gen, an denen mehrere Abteilungen betei-
ligt sind, vereinheitlicht.” Auf der Grund-
lage der Normen ISO 9000 wurden simt-
liche rationalisierte Verfahren in einem
ausfiihrlichen und detaillierten Handbuch
dokumentiert, in dem alle Tatigkeiten der
Kammer beschrieben sind. Ein weiterer
Pluspunkt in diesem ProzeB, so die Koor-
dinatorin, ist die verstirkte Motivation der
Angestellten: Die Mitarbeiter der Kam-
mer begannen Selbstkritik zu iiben und
sich kollegialer zu verhalten. “Zu Anfang
stieBen wir auf einige Widerstdnde, im
Lauf der Zeit wurde die Kommunikation
am Arbeitsplatz jedoch einfacher und of-
fener”, erklért Fr. Bertoli.

Die Kammer erhielt die Empfehlung fiir
das Qualititszertifikat relativ schnell (6
Monate). In diesem Zeitraum diskutierte
und formulierte sie ihre im Ablauf eines
Jahres zu erreichenden Qualitétsziele: u.a.
Aufbau eines Systems zur Nachbetreuung
und Bewertung der Kundenzufriedenheit.
“Wir haben uns zum Ziel gesetzt, die Frist
zur Beantwortung von Kundenfragen zu
verkiirzen und die Anzahl der Mitglieder
zu vergroBern”, erldutert die Koordinato-
rin. “Zudem werden wir verstéarkt in die
Schulung von Praktikanten und in Weiter-
bildungsmaBnahmen fiir alle Angestellten
investieren.” Auch im Finanzbereich soll
mehr getan werden, um in sémtlichen
Kostenstellen ausgeglichene Salden zu
erreichen.

Erfolg in der Degussa

Der Degussa-Konzern, auf dem bra-
silianischen Markt fithrend im Bereich der
Goldverarbeitung, brachte seine Qualitits-
politik seit November 1992 in Schwung,
als die Trainingsprogramme der obersten
und mittleren Fiihrungsebenen eingeleitet
wurden. “Jedem einzelnen im Betrieb
mubBte die Notwendigkeit von Qualitidt am
Arbeitsplatz nahegebracht werden”, resii-
miertder leitende Qualitdtsverantwortliche
Kurt Kaltenbach, der dem Vorstand direkt
unterstellt ist. Es wurde immer deutlicher,
dal die Degussa keinesfalls auf das ISO-
9000-Zertifikat verzichten konnte, zumal
20% ihrer Produktion fiir den Export be-
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stimmt sind. Fiir das Audit wurden die

Zertifierungsgesellschaften IBQN und
RWTUV ausgewihlt. “Unsere Kunden
sind in der Mehrzahl multinationale oder
inldndische Unternehmen, die im Export-
geschift tétig sind”, erkliart Kaltenbach.
“Diese bestanden immer hiufiger auf dem
Zertifikat, und wir bemerkten, dafl das
Siegel Marktvorteile einbrachte”.

Mit Hilfe des Beratungsunternehmens
Philip Crosby begann die Degussa 1993
ein Umstrukturierungsverfahren im Hin-
blick auf Total Quality und ISO 9000. Die
Richtlinien wurden von einer eigens ge-
griindeten Arbeitsgruppe erstellt, an der
der Prasident, die Direktoren und zwei
Geschiftsfiihrer pro Abteilung teilnahmen.
“Das Ergebnis war sehr gut, die Entschei-
dungen wurden schnell, unkompliziert und
reibungslos getroffen”, bestitigt Kalten-
bach und betont die Bedeutung der Mitar-
beit des Vorstands fiir eine erfolgreiche
Einfiihrung der Normen. Das offizielle In-
krafttreten erfolgte im August 1993.

Die Anderungen hatten auch ihre nega-
tiven Seiten: 40 % der Arbeitsstellen wur-
den in der Degussa im Rahmen der Um-
strukturierung gekiirzt. “Nach der unter
der Regierung Collor begonnenen Off-
nung kann ein aufgebldhter Verwaltungs-
apparat unmoglich beibehalten werden”,
erkldrt Kaltenbach. Um die Haltung der
Angestellten zu verdndern, wurde ein Aus-
bildungsprogramm auf der Grundlage der
Total Quality eingefiihrt. “Im ersten Jahr
stand das Engagement der Mitarbeiter im

-

- e = B £ — = :
Dolle: treinamento do pessoal é um dos pontos mais cobrados nas auditorias posteriores

Vordergund, eine Verbesserung der Pro-
duktivitidt oder eine Kosteneinsparung
waren noch zweitrangig. Rationalisierung
und Kostensenkung gehorten in eine wei-
tere Etappe, die liber Projekte zur Qualitéts-
steigerung erreicht wurde.”

Laut Kaltenbach liegt eine der grofiten
Schwierigkeiten des Verfahrens darin, das
Personal zum Umdenken zu bewegen. “In
den Fiihrungsebenen war deutlicher Wi-
derstand zu spiiren, da die ISO 9000 eine
schriftliche Dokumentation und groBere
Transparenz der Arbeitswege fordert. Da-
durch entstand die Angst vor Macht-
verlust.” Zwei Aspekte wurden besonders
intensiv bearbeitet: der Begriff des “inter-
nen Kunden” (wonach jeder Mitarbeiter
zugleich Kunde und Lieferant seiner Kol-
legen ist) und die Bemiihung, gleich beim
ersten Mal perfekte Arbeit zu leisten.

Insgesamt, so Kaltenbach, machte die
Anpassung an die Normen ISO 9000 in der
Degussa keine radikalen Verdnderungen
der Geschiftsfithrung notig. “Das Verfah-
ren brachte die kritischen Punkte der Pro-
duktion ans Tageslicht und stellte ein Mi-
nimum an Qualitdtsstandards sicher. Jetzt
streben wir eine kontinuierliche Verbes-
serung des Prozesses an, um eine Wie-
derholung der Probleme zu vermeiden.”
Der Qualitatsfachmann betont, dal die-
se Politik allen Beteiligten Vorteile ein-
bringen soll: Aktionidren, Kunden, der
Gesellschaft und den Mitarbeitern. Bis
heute konnte die Degussa gute Friichte
ernten: die Produktion wurde trotz der

=

Dolle: Personalschulung gehort zu den wichtigsten Punkten der Kontrollaudits
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Kiirzung der Arbeitskrifte um 40 % ver-
doppelt. “Dies hat lediglich unser Uber-
leben auf dem Markt gesichert. Wer sich
den neuen Gegebenheiten nicht anpalt,
lauft Gefahr, den Anschluf} zu verpassen”,
warnt der Fachmann.

Textilfasern bei Hoechst
: Einer der groBten Chemiekonzerne
des Landes, Hoechst, erhielt das Zertifikat
ISO 9001 fiir die Textilfaser-Fabrik in
Osasco im Grofraum Sao Paulo. Die fiinf
in diesem Betrieb hergestellten Produkte
erhielten das Zertifikat im Mai 1994 mit
Hilfe von Audits der DQS und der
Vanzolini-Stiftung. Zuvor waren zwei Pro-
dukte zertifiziert worden: Fasern zur Her-
stellung von Autoreifen und Monofasern
fiir die Papierindustrie, fiir die das Siegel
im Jahre 1992 von der Inmetro ausgehin-
digt wurde. “Das Bemiihen um die ISO
9000 erfolgte auf Druck des Marktes, da
sich die Kunden dieser Produkte auf in-
ternationaler Ebene organisieren und die
Qualitdtsnorm verlangen”, erkldrt der Di-
rektor fiir Verwaltung und Ingenieur-
wesen, Meinolf Dolle. “Daraufhin ka-
men wir zu der Einsicht, alle Waren unse-
rer Fabrik in Osasco qualifizieren zu miis-
sen.” Das Unternehmen verfiigte bereits
tiber eine Qualitdtsstruktur in der
Geschiftsfithrung als Vorstufe fiir die
Anpassung an die ISO-Normen. “Dies
hat”, so der Direktor, “nichts mit der
Qualitdtskontrolle von Produkten zu tun.
Ein der Direktion direkt unterstelltes
Kontrollorgan bemiiht sich, die beste-
henden Verwaltungs- und Produktions-
verfahren zu untersuchen und die Zufrie-
denheit der Kunden zu iiberpriifen.”
Hoechst hatte eine spezifische Hiirde
innerhalb all dieser Anpassungsprozesse
an die 20 Artikel der ISO zu nehmen: Der
elfte Punkt, der eine Eichung aller Geréte
vorschreibt, die den Produktionsprozef3 be-
einflussen. “Die Textilproduktion ist sehr
komplex und unzdhlige Instrumente ha-
ben Einfluf} auf das Endergebnis”, erldu-
tert Dolle. Da die ISO 9000 verlangt, daf3
samtliche Gerite den internationalen Nor-
men zu entsprechen haben, mufite die Fa-
brik auf der Suche nach normgerechten
Geriten Kontakte zu den entsprechenden
Lieferanten und Herstellern aufnehmen.
“Dies war der arbeitsaufwendigste Teil,
da viele Lieferanten kleine Unternehmen
sind, die von dieser Auflage nichts wuf3-
ten.” Ein weiterer komplizierter Punkt
des Anpassungsverfahrens war die
BewuBtseinsschaffung im Personal. Das
Wichtigste war, so Dolle, den Angestell-
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ten klarzumachen, wie umfassend der Be-
griff Qualitit ist und daf er nicht nur das
Endprodukt, sondern alle Handlungen im
beruflichen wie privaten Leben umfaft.
In dem BewuBtsein, dal die Qualitit
eines Unternehmens bei der Telefonistin
anféangt, tiber die die Kontakte zu den
Kunden aufgenommen werden, wurde das
Training aller Angestellten angestrebt. “Die
ISO schreibt vor, dal nur mit geschultem
Personal und entsprechenden Ausbildungs-
nachweisen gearbeitet werden darf. Hier
liegt einer der kritischsten Punkte bei den
Kontrollaudits”, betont Dolle. ISO 9000
schreibt die Richtlinien fiir die Anstellung
von Arbeitskriften vor: Demnach miissen
die international iiblichen Anforderun-
gen auf das brasilianische Schulsystem
iibertragen werden. “Es hat keinen Sinn,
einen hochqualitativen Fortbildungskurs
zu halten, solange der Arbeitnehmer kei-
ne Bildungsgrundlage hat. Daher haben
wir Basiskurse erarbeitet, um die Liicken
derbrasilianischen Schulbildung zu schlie-
Ben”, berichtet der Hoechst-Direktor.
Dolle betont nochmals, daf die Zertifi-
zierung nur eine Etappe auf dem endlosen
Weg in Richtung Total Quality sei. Seiner
Ansicht nach verschaffen die Auswirkun-
gen einer Anpassung an die ISO 9000
kurzfristig gewisse Marktvorteile, die be-
sten Ergebnisse sind jedoch innerhalb des
Unternehmens selbst zu erwarten. “Die
Normen fiihren zu einer Aufraumaktion in
puncto Disziplin und veridndern den All-
tag. Der Begriff des “internen Kunden”

Cesar Diniz / Angular
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Complexo Quimico da Hoechst, em Suzano (SP): ISO para unidade do géds Reclin

vergroBert den Respekt unter den Kolle-
gen, was auch die Moral des Teams hebt”,
kommentiert der Direktor. Das Unterneh-
men wird sich, so Dolle, der Losung und
weiteren Verbesserung von kritischen
Punkten widmen, die bei dem Verfahren
ans, Tageslicht geriickt sind. Zudem sollen
auch die anderen Abteilungen zertifiziert
werden. “In Osasco arbeiten 1.100 Ange-
stellte, der Konzern umfaft jedoch iiber
5.000. Wir miissen den Mindeststandard
der ISO 9000 auf alle Bereiche der Hoechst
ausdehnen.”

Das Unternehmen erhielt das ISO-Zerti-
fikat auch fiir die Herstellung von Wurst-
pellen’sin seinen Trificel-Fabriken sowie
fiir die Produktion von Reclin-Gas (ein
FCKW-Ersatz fiir Kiihlgerite) in Susano.

Chemiekomplex der Hoechst AG in Suzano (SP): ISO fiir die Produktion von Reclin-Gas
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- Johnny Delgado (esq.) e
. Désirée Bertoli: comparagdo entre
s itens da ISO e as atividades

da Camara Aleméa

~ Johnny Delgado (I.) und Désirée
Bertoli: Vergleich von ISO-Auflagen
und Kammerarbeit

Harte Arbeit bei Freudenberg

Der Freudenberg-Konzern erhielt
nach 10 Monaten harter Arbeit das ISO-
9000-Zertifikat fiir die Fabrikation von
Dichtringen und Schwingungsdédmpfern
fir Kfz-Komponenten. Der Qualitéts-
verantwortliche des Unternehmens,
Claudio Pignotti, betont, dal Freudenberg
in dem Bemiihen um die Zertifizierung
einer der ersten der Branche war. “Die
Entscheidung ergab sich aus den gestei-
gerten Anspriichen des europdischen Mark-
tes nach der Europdischen Vereinigung.
Zudem behalten wir den Export in die
Mercosul-Lander im Auge.” Das Unter-
nehmen besal eine von der ISO unabhin-
gige Qualititsstruktur, so da} eine Um-
wilzung und Anpassung an die 20 Artikel
der ISO-Normen erforderlich war. “Wir
haben das Qualititssystem unserer
Schwestergesellschaft in Deutschland ein-
gefiihrt und der dortigen Revision vorge-
griffen”, erldutert Pignotti.

Es wurde eine Arbeitsgruppe mit zwei
Mitgliedern aus jedem Bereich gegriindet,
um den gesamten Betrieb abzudecken.
Nach einer ersten Unternehmenspriifung,
die einen Uberblick iiber die damalige
Situation vermittelte, verbrachte die Grup-
pe 8 Monate mit der Verteilung und Ein-
haltung der Anpassungsarbeiten. “Die ei-
gentliche Arbeit beginnt erst nach der Zer-
tifizierung. Die ISO gewdhrleistet zwar
einen bestimmten Standard, doch die
Unternehmensdynamik fiihrt zu stdndigen
Anderungen, was Verbesserungsaktionen
erfordert, um die Wettbewerbsfahigkeit
auf dem Markt zu sichern.” Aufgrund des
gut funktionierenden Qualititssystems und
der stdndigen Fortbildung des Personals
rechnet Pignotti nun fest mit dem Erfolg
der zweiten Zertifizierung durch die DQS,
die im November dieses Jahres fallig wird.
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Erneut war einer der aufwendigsten
Punkte des Prozesses die BewubBtseins-

bildung im Personal. Eine weitere
Schwierigkeit bestand in der Zusammen-

arbeit mit den Lieferanten, oftmals klei-

ne Betriebe ohne Aussicht auf eine An-
passung an die ISO-Normen. “Wir ha-
ben ein internes Entwicklungsschema
fiir Lieferanten erstellt, Kurse gehalten
und Priifungssysteme in diesen Firmen
aufgebaut, um eventuelle Schwach-
punkte aufzudecken. Doch diese lang-
wierige Arbeit ist notwendig, um auch
die Partner fiir die Qualitétspolitik zu
gewinnen.”

© 1SO-Zertifikate auch fiir

"2 Coral und Westfalia

In Brasilien bekamen die ISO-Normen
buntere Farben: der Farbenhersteller
Coral erhielt jiingst das Zertifikat ISO
9001 fiir vier seiner Industrieeinheiten:
Santo André und Maud (SP), Hempel/
Coral (RJ) und Recife (PE). Damit ist
Coral ist die erste Farbenindustrie Brasi-
liens, die nach einer der ISO-Normen
zertifiziert wurde.

Nach Angaben von José Abilio dos
Santos, Ingenieur und Qualitits-
verantwortlicher der Coral, bringt der
Erwerb der ISO 9001 grofle Fortschritte
auf dem Weg zu einer kontinuierlichen
Verbesserung: “Unser Ziel ist Verbesse-
rung der Qualitdt von Waren und Dienst-
leistungen, um Kunden und Verbrau-
cher zufriedenzustellen.” 1995 will das
Unternehmen mittels Grund- und Auf-
baukursen zu Verfahren, statistischen

Methoden, Housekeeping usw. noch stir-
ker in die Ausbildung und das Qualitits-
bewuBtsein der Arbeitskrifte investie-
ren. “Besonders intensiv konzentrieren
wir uns auf die Betreuung von Kunden
und Lieferanten fiir kontinuierliche Ver-
besserungen auf allen Ebenen”, versi-
chert Santos.

Auch die Westfalia Separator do Brasil
in Campinas (SP) wurde kiirzlich zertifi-
ziert, und zwar gemif ISO 9002. 1992
erhielt der Hersteller von Industrie-
zentrifugen und Melkmaschinen bereits
von Inmetro ein erstes Zertifikat ausge-
hindigt. Im November 1994 wurde das
Zertifikat von demselben Institut erneuert.

Fiir die Westfalia Separator hat das
Zertifikat eine besondere Bedeutung, da
der Betrieb in Campinas zugleich das
Siegel einer internationalen Zertifizie-
rungsgesellschaft erhalten soll. Zudem
hofft die Westfalia, daB sich durch die
ISO 9002 sowohl in Brasilien als auch
im internationalen Wettbewerb neue
Geschiftschancen auftun konnten.

Vorgehensweise

Die Anpassung an die ISO-Nor-
men erfordert eine Reihe von MaRnah-
men und Mitteln. Das Wichtigste ist die
Bereitschaft, an der Struktur des Unter-
nehmens zu riitteln, wofiir ein konse-
quentes Vorgehen des Vorstands unver-
meidlich ist. “Obwohl andere Faktoren
wie der Druck der Kunden fiir die Zerti-
fizierung entscheidend sein konnen, ist
kein Aspekt so ausschlaggebend, wie
die Einbeziehung der obersten Fiihrungs-

Werner Ross, presidente da Camara Sédo Paulo (esq.), e Dr. Klaus-Wilhelm Lege, gerente

geral, comemoram indicacdo da entidade para a 1ISO

Kammerprésident Werner Ross und Hauptgeschéftsfiihrer Dr. Klaus-Wilhelm Lege feiern die
Empfehlung der AHK Séao Paulo zur Zertifizierung nach ISO 9002
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ebene des Unternehmens”, betont Johnny
Delgado von der Philip Crosby. Die
Transparenz des Prozesses und die An-
derungen selbst verursachen Reaktionen
in der Machtverteilung und miissen ge-
glittet werden, um erfolgreich zu sein.
“Kosten entstehen auch durch den Zeit-
aufwand, das verwendete Material und
externe Aufwendungen, so z.B. fiir den
Beratungsservice, das Zertifizierungsun-
ternehmen, Fortbildungskurse u.a.”,
zdhlt Delgado auf.

In Brasilien arbeiten verschiedene Zer-
tifizierungsinstitute im Rahmen des bra-
silianischen Normensystems. Andere in-
ternationale Zertifizierungsgesellschaf-
ten, wie die deutschen Unternehmen DQS
und RWTUYV, sind unabhingig vom bra-
silianischen System in diesem Bereich
aktiv. “Um Interessenkonflikte zu ver-
meiden und die Glaubwiirdigkeit der
Arbeit sicherzustellen, sollten lediglich
Zertifizierungsgesellschaften in Be-
tracht gezogen werden, die nicht auch
Beratungsdienstleistungen zur Einfiih-
rung des Qualitdtssystems anbieten”,
empfiehlt Michael Drechsel von der
DQS. “In einigen Liandern besteht be-
reits die Tendenz, bestimmte Zertifikate
nicht anzuerkennen, wenn Audit und
Zertifizierung als ‘Pauschalpaket’ durch-
gezogen wurden.” Der Direktor rit dazu,
die Aufmerksamkeit auf die Auditoren
zu lenken, die das Qualitdtssystem zu
priifen haben, da sie mit dieser Art von
Geschiftsfithrung vertraut sein miissen.
Im Vergleich zu den Kosten fiir Trai-
nigsprogramme, Umstrukturierungen
und Beratungsdienste sind die Kosten
der Zertifizierung relativ gering. Ein
Unternehmen mit 250 bis 300 Angestell-
ten muf fiir ein Zertifikat der DQS mit
ungefidhr R$ 10.000 rechnen. Dazu kom-
men jdhrliche Kosten fiir die Verwen-
dung der Marke und spitere Kontrol-
len”, erldutert Drechsel. So wie es bereits
auf die Schulung von Personal speziali-
sierte Unternehmen gibt, wird auch immer
hiufiger auf das sog. Benchmarking
zuriickgegriffen, ein Erfahrungsaustausch
mit vergleichbaren Firmen, der dazu ver-
helfen kann, die Verfahrenskosten nied-
rig zu halten. Drechsel betont, da die
Zertifizierung jedoch nur Teil einer um-
fassenden Strategie zur Erzielung lang-
fristiger Vorteile ist: “Ein gut durch-
dachtes Qualitdtsmanagementsystem
erzeugt zwar zunéchst Kosten. Doch die-
se konnen in der Regel kurz- bis mittel-
fristig gesenkt werden und sichern damit
das Uberleben des Unternehmens.”
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