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Value Newsletter
Mit Sicherheit 
schöne Weih-
nachten

„Alle Jahre wie-
der“ – das Weih-
nachtsfest steht 
vor der Tür. Spätes-
tens jetzt ist es an 
der Zeit, sich auf 
die Suche nach Ge-

schenken für Familie und Freunde zu machen. 
Der Kauf über das Internet ist für viele Men-
schen eine entspannte Alternative zu Kauf-
haus und Weihnachtsmarkt geworden. Stö-
bern Sie für ein ungetrübtes Kauferlebnis in 
unseren Tipps zum sicheren Online-Shopping. 

Damit Ihr Geschenk auch pünktlich zum 
Fest ankommt, wird es der Händler viel-
leicht per Luftfracht versenden. Auch 
hier ist Sicherheit das oberste Gebot. Die 
Anforderungen an Luftfracht-Spediteure 
haben sich deshalb drastisch erhöht: Sie 
müssen neue gesetzliche Vorschriften zur 
sogenannten sicheren Lieferkette beach-
ten und ab März 2013 eine zusätzliche 
behördliche Zulassung zum „bekannten 
Versender“ nachweisen. In unserem Leit-
artikel haben wir für Sie die wichtigsten 
Informationen zu diesem Thema zusam-
mengefasst. 

Ein guter Informationsaustausch und der 
persönliche Kontakt mit Ihnen liegen uns 
am Herzen. Daher haben wir auch für 
2012 wieder viele interessante Veran-
staltungen für Sie geplant. Im Newsletter 
finden Sie einen Überblick über die The-
men und Termine unserer Kundenforen. 
Reservieren Sie sich in Ihrem Kalender 
doch gleich etwas Zeit dafür.

Ich wünsche Ihnen friedvolle und schö-
ne Weihnachtstage sowie einen guten 
Rutsch in ein  gesundes und erfolgreiches 
Jahr 2012. Wir freuen uns auf ein weite-
res Jahr „guter Partnerschaft“ mit Ihnen.  

Ihr Peter Schaff

Luftfracht

Bekannter Versender: mehr Sicherheit in 
der Logistikkette  

Die gesetzlichen Vorschriften im Bereich der 
Luftfracht haben ein Ziel: eine sichere Liefer-
kette. Deshalb gilt generell: Nur Luftfracht, die 
den Status „sicher“ (SPX oder SCO) hat, darf 
verladen und verflogen werden. Produzierende 
Unternehmen müssen künftig „bekannte Ver-
sender“ werden, um diesen Sicherheitsstatus zu 
erreichen und so ihre Produkte auf dem Luftweg 
zu versenden.

Ein „bekannter Versender“ ist ein Hersteller oder 
Produzent von Fracht. In seinem Betrieb wird 
die „normale“ Fracht zur Luftfracht. Er bringt die 
Fracht erstmalig in den Sendungsumlauf oder ver-
sendet sie auf eigene Rechnung. Der „bekannte 
Versender“ gewährleistet eigenverantwortlich, 
dass die identifizierbare Luftfracht sowohl an 
seinem Betriebsstandort als auch auf seinem 
Betriebsgelände ausreichend vor Manipulatio-
nen und unbefugtem Zugriff geschützt wird. Die 
abgegebene Sicherheitserklärung führt dazu, dass 
die Luftfracht eines „bekannten Versenders“ am 
Flughafen keine erneute Sicherheitskontrolle 
durchlaufen muss, von Stichproben abgesehen. In 
Deutschland geht das Luftfahrtbundesamt (LBA) 

von etwa 65.000 „bekannten Versendern“ aus.
Falls Ware von nicht bekannten Lieferanten 
stammt, muss diese künftig zu 100 Prozent auf-
wendigen und kostspieligen Kontrollmaßnah-
men unterzogen werden, bevor diese an Bord 
eines Luftfahrzeugs verladen werden darf.

Seit dem 11. September 2001 gibt es in der Luft-
fahrtindustrie umfangreiche und stetig wach-
sende Sicherheitsauflagen. Seit dem 29. April 
2010 sind mit den Verordnungen (EG) 300/2008 
und (EG) 185/2010 neue Vorschriften zur soge-
nannten sicheren Lieferkette in Kraft getreten. 
Zudem gilt ab dem 25. März 2013: Versender, 
die keine behördliche Zulassung als „bekannter 
Versender“ haben, müssen ihre Luftfracht um-
fangreichen Kontrollmaßnahmen unterziehen. 

Für die Zulassung als „bekannter Versender“ 
müssen Versender einen formlosen schriftlichen 
Antrag per Post an das LBA schicken, in dem 
alle luftfrachtrelevanten Betriebsstätten, die 
zugelassen werden sollen, angegeben werden. 
Außerdem benötigen Antragsteller das „Mus-
ter eines bekannte Versender-Sicherheitspro-
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gramms“ des LBA. Um dieses zu erhalten, ist die 
Unterzeichnung einer Verpflichtungserklärung 
nötig, die per E-Mail an bekannteversender@
lba.de geschickt wird.

Im nächsten Schritt erstellt der Antragsteller 
auf Basis seiner unternehmensspezifischen luft-
frachtrelevanten Prozesse das bekannte Versen-
der-Sicherheitsprogramm und reicht dieses beim 
LBA ein. Ein Hinweis: Alle in schwarz gehaltenen 
Texte des Muster-Sicherheitsprogramms müssen 
umgesetzt werden, und in den blauen Abschnit-
ten sind die unternehmensspezifischen Abläufe 
detailliert zu nennen. Unbedingt anzugeben ist, 
ab wann, wo und wie ein Produkt im jeweiligen 
Unternehmen zu identifizierbarer Luftfracht wird. 
Auch die unternehmenseigenen Prozesse zum 
Schutz der identifizierten Luftfracht vor Zugriffen 
Unbefugter und Manipulationen sind ausführlich 
darzustellen. Wichtig ist außerdem, dass gemäß 
Punkt 11.2.3.9 der Verordnung (EU) Nr. 185/2010 
das Personal, das physisch mit der identifizierba-
ren Luftfracht in Berührung kommt, geschult sein 
muss. Sobald der Antragsteller das bekannte 
Versender-Sicherheitsprogramm erstellt und um-
gesetzt hat, muss er dieses sowohl in Papierform 
als auch auf CD an das LBA schicken. 

Experten analysieren Unternehmenssituation
Die TÜV SÜD Management Service GmbH unter-
stützt gemeinsam mit ihrem Partner, der Firma 
AOB aus Soest, Unternehmen bei der Erlangung 
des Status „Bekannter Versender“. Die Experten 
analysieren die Situation des Unternehmens hin-
sichtlich Luftfrachtsicherheit und untersuchen 
die Transportkette für Luftfracht in Bezug auf die 
geforderten Sicherheitsstandards. Auch bei der 
Erarbeitung eines Maßnahmenkatalogs sowie 
bei der Antragsstellung unterstützen sie den 
Antragsteller. Außerdem erstellen sie bei Bedarf 
den Luftsicherheitsplan zur Einreichung beim 
LBA und führen das gesetzlich geforderte inter-
ne Audit durch. Auch im Bereich Personalschu-
lung bietet die TÜV SÜD Management Service 
GmbH gemeinsam mit ihren Partnern sowohl die 
Schulung des Luftsicherheitsbeauftragten (35 
Stunden) als auch die Schulung des „sonstigen 
Personals“ (3 + 1 Stunden) an. 

Nach Prüfung der eingereichten Unterlagen 
führt das LBA eine Vor-Ort-Kontrolle aller Antrag 
stellenden Betriebsstätten durch. Hier wird die 
praktische Umsetzung der gesetzlichen Min-
destanforderungen überprüft. Außerdem findet 
eine Abnahme der unternehmensspezifischen 
Angaben zur Luftfrachtsicherheit nach den „Er-

fordernissen der Luftfrachtsicherheit“ statt. Die 
Ergebnisse dieser Kontrolle erfahren die Antrag-
steller sofort. Ist das Ergebnis positiv, wird das 
Unternehmen in die europäische „Datenbank 
für bekannte Versender und reglementierte Be-
auftragte“ aufgenommen. Im Fall einer negati-
ven Beurteilung erhält der Antragsteller eine 
Mängelliste, anhand derer er Veränderungen 
umsetzen kann. Die Zulassung zum „bekannten 
Versender“ ist fünf Jahre gültig. 

Kleine Unternehmen werden gefördert
Kleine und mittelständische Unternehmen haben 
in vielen Bundesländern auch die Möglichkeit, 
sich für ihren Weg zum „bekannten Versender“ 
bis zu 1.500 Euro staatliches BAFA-Fördergeld zu 
sichern. Der Partner der TÜV SÜD Management 
Service GmbH, die AOB, bietet deshalb für viele 
Dienstleistungen förderfähige Pauschalpakete 
an. Die Kriterien für die Förderung richten sich 
nach den KMU-Standardkriterien der EU: Das 
Unternehmen darf nicht mehr als 250 Mitarbei-
ter, nicht mehr als 50 Mio. Euro Jahresumsatz 
und nicht mehr als 25 Prozent Fremdbeteiligun-
gen haben. Bei einer Entscheidung für die AOB 
übernimmt diese die komplette Antragsstellung. 

Weitere Informationen zum Thema finden Sie unter 
www.tuev-sued.de/management-systeme/logistik

Adrian.Wallishauser@tuev-sued.de
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Seit 2010 sind Einrichtungen der ambulanten 
medizinischen Versorgung gesetzlich verpflich-
tet, ein anerkanntes Qualitätsmanagement-
System zu haben. Die TÜV SÜD Management 
Service GmbH hat nach einem Jahr noch ein-
mal genauer hingesehen und stellt fest: Die 
Implementierung in Arztpraxen und medizini-
schen Einrichtungen ist auf einem guten Weg. 

Im Bereich der ambulanten medizinischen 
Versorgung fordert der Gesetzgeber seit ei-
nem Jahr die Verpflichtung zur Qualitätssiche-
rung. Das bedeutet, dass Leistungserbringer 
nach §§ 135 a, 137 SGB V ein anerkanntes 
Qualitätsmanagement-System (QM-System) 
vorweisen müssen. Auf diese Weise soll die 
Sicherung und Weiterentwicklung der Quali-

tät der erbrachten Leistungen gewährleistet 
werden. Dabei müssen die Leistungen dem 
jeweiligen Stand der wissenschaftlichen Er-
kenntnisse entsprechen und in der fachlich 
gebotenen Qualität erbracht werden. Denn nur 
so ist das Qualitätsmanagement ein effektives 
Instrument, um eine Patientenversorgung auf 
hohem Niveau, die gleichzeitig bedarfsgerecht 
und wirtschaftlich ist, sicherzustellen. Aktuell 
dominieren drei QM-Systeme den Markt.

Anerkannte QM-Systeme – die drei Großen
Die DIN EN ISO 9001 ist ein bewährtes QM-
System, das individuell angepasst und genutzt 
werden kann. Es ist branchenunabhängig ein-
setzbar und international anerkannt. Außer-
dem erlaubt DIN EN ISO 9001 die Zertifizierung 

Qualitätsmanagement im Gesundheitswesen

Neue Studie belegt: Qualitätssicherung 
setzt sich durch
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einzelner Bereiche wie etwa der Verwaltung 
oder der Notaufnahme. 

Es lassen sich alle notwendigen Kompetenzen 
und zusätzliche fachliche Anforderungen ohne 
Weiteres modular ergänzen. Die DIN EN ISO 
9001 dient so als Grundlage für kombinierte 
QM-Systeme. Ein Beispiel hierfür ist die gekop-
pelte Zertifizierung von Organzentren in Klini-
ken nach Forderungen der DIN EN ISO 9001 und 
der Deutschen Krebsgesellschaft (OnkoZert).

Kooperation für Transparenz und Qualität
KTQ ist kein QM-System, sondern ein Kriteri-
enkatalog, und setzt ein vorhandenes Quali-
tätsmanagement voraus. Bei der Zertifizierung 

wird geprüft, ob sowohl das vorhandene Qua-
litätsmanagement als auch die Strukturen und 
Abläufe dem aktuellen KTQ-Kriterienkatalog 
entsprechen. Allerdings werden KTQ-Zerti-
fikate immer nur für die gesamte Einrichtung 
vergeben und nicht für einzelne Bereiche, wie 
es mit der DIN EN ISO 9001 möglich ist. Das 
KTQ-Prüfverfahren erlaubt aber durchaus die 
gemeinsame Zertifizierung von Verbünden 
verschiedener Einrichtungen eines Bereichs – 
beispielsweise zwei Krankenhäuser oder ein 
Krankenpflegeheim mit einem Hospiz – oder 
Vernetzungen aus verschiedenen Bereichen 
wie zum Beispiel von Rehaeinrichtung und 
Krankenhaus oder Krankenhaus und Medizini-
schem Versorgungszentrum (MVZ). Da KTQ in 
erster Linie auf den stationären Bereich aus-
gerichtet ist, kommt es in vielen Großpraxen, 
MVZ und ambulant versorgenden Kliniken zum 
Einsatz.

QEP® ist das QM-System der Kassenärztli-
chen Bundesvereinigung. Das Verfahren QEP® 
wurde speziell auf die Abläufe und Bedingun-

gen in der ambulanten Gesundheitsversorgung 
zugeschnitten. Zum Einsatz kommt es vor-
nehmlich in Praxen, ärztlichen oder interdis-
ziplinären Kooperationsgemeinschaften, MVZ 
und allen sonstigen Einrichtungen. Es dient als 
Grundlage für den Aufbau und die Weiterent-
wicklung des internen Qualitätsmanagements. 
Auch Zahnarztpraxen, Physiotherapeutenein-
richtungen oder Hebammenpraxen finden sich 
zwischenzeitlich unter den Anwendern. Im 
Rahmen der Einführung und Umsetzung von 
QEP®-Anforderungen bietet sich je nach Aus-
gangssituation und Bedarf eine schrittweise 
Umsetzung des Qualitätsmanagements an. Als 
Werkzeug zur Optimierung der Führungsaufga-
ben und Organisation kann es wesentlich zu 
einer guten Patientenversorgung beitragen.

Mit dem Einsatz von QM-Systemen schlagen 
ambulante medizinische Einrichtungen zwei 
Fliegen mit einer Klappe: Sie erfüllen damit 
nicht nur die gesetzlichen Anforderungen, son-
dern profitieren außerdem von effizienteren 
Abläufen, zufriedeneren Kunden und sogar 
Kostenersparnis. Denn ein systematisches 
Qualitätsmanagement ermöglicht die klare 
Organisation von Abläufen auf hohem Niveau 
und das unabhängig von Zufällen oder der 
Tagesform der Mitarbeiter. Die Vorteile eines 
QM-Systems sind nicht von der Hand zu wei-
sen, aber sind davon auch die betroffenen Ein-
richtungen überzeugt. Die TÜV SÜD Manage-
ment Service GmbH wollte das genau wissen 
und hat im Rahmen einer Studie nachgefragt.

Studie: QM-Systeme sind angekommen
Gemeinsam mit der Stiftung Gesundheit hat 
die TÜV SÜD Management Service GmbH die 

Studie „Qualitätsmanagement in ärztlichen 
Großpraxen und medizinischen Einrichtungen 
2011“ durchgeführt, um unter anderem fest-
zustellen, wie verbreitet QM-Systeme aktuell 
sind. Für die Studie wurden deutschlandweit 
Ärztinnen und Ärzte in Großpraxen, MVZ und 
ambulant versorgenden Kliniken befragt. 

Rund 95 Prozent der Studienteilnehmer haben 
bereits ein QM-System eingeführt, während 
die übrigen fünf Prozent gerade mit dem Im-
plementierungsprozess begonnen haben. Kein 
überraschendes Ergebnis, da ein anerkanntes 
QM-System gesetzlich vorgeschrieben ist. 
Bemerkenswert ist jedoch, dass mehr als 60 
Prozent ihr Qualitätsmanagement freiwillig 
durch einen externen Prüfer zertifizieren las-
sen und weitere 15 Prozent eine Zertifizierung 
anstreben. Die Verantwortlichen sind demnach 
bereit, ein Mehr an Arbeitsaufwand und Kos-
ten auf sich zu nehmen und Dritten interne In-
formationen zur Verfügung zu stellen, um ein 
effektiveres Management zu erreichen und die 
Patientensicherheit zu verbessern. 
Am häufigsten wird in Großpraxen das System 
DIN EN ISO 9001 eingesetzt (38 Prozent), ge-
folgt von KTQ mit 22 Prozent und QEP® mit 13 
Prozent. In vielen Großpraxen, MVZ und ambu-
lant versorgenden Kliniken ist das System KTQ 
in Anwendung. Bei der Wahl eines Systems ist 
es den Befragten besonders wichtig, dass es 
speziell für die eigene Praxis geeignet ist so-
wie eine strukturelle Eignung für die Medizin 
aufweist. Der Kostenfaktor folgt nach der kom-
petenten Beratungs- und Zertifizierungsleis-
tung erst als viertes Entscheidungskriterium.

Claus.Engler@tuev-sued.de

Wenn Sie mehr über die Ergebnisse der Studie „Qualitätsmanagement in ärztlichen Groß-
praxen und medizinischen Einrichtungen 2011“ erfahren möchten, besuchen Sie einfach das 
Kundenforum „Gesundheitswesen“, für das wir Ihnen zwei Termine im neuen Jahr anbieten 
können:

	 München,  26. April 2012 		  Berlin,  17. Oktober 2012 

Unter folgendem Link erhalten Sie weitere Informationen zum Kundenforum „Gesundheits-
wesen“: www.tuev-sued.de/management-systeme/kundenforum

© Alexander Raths - Fotolia.com

Veranstaltungshinweis

Kundenforum „Gesundheitswesen“



Im September 2011 erhielt Daimler 
Northeast Asia als erstes Unternehmen 
in Asien das ISO 9001-Zertifikat mit VDA 
6.2-Zertifikatsergänzung für Dienstleister 

von TÜV SÜD Greater China. Die Auditie-
rung und Zertifizierung nach VDA 6.2 und 
ISO 9001 dauerten drei Jahre. Sie betraf 
alle Bereiche des Managementsystems des 
Original Equipment Manufacturers (OEM) im 
Dienstleistungsbereich: Vertrieb, Logistik, 
Bestellabwicklung und Finanzierung. Das 
Zertifikat zeigt: Das Managementsystem von 
Daimler in Asien entspricht hohen internati-
onalen Standards. 

Entwickelt in enger Zusammenarbeit 
von Herstellern und Dienstleistern
VDA 6.2 ist ein Anforderungskatalog für Ma-
nagementsysteme in der Automobilindustrie 
im Bereich der Dienstleistungserbringung 
und wurde vom Qualitätsmanagement-Cen-
ter des Verbandes Deutscher Automobilin-
dustrie (VDA) in enger Zusammenarbeit mit 
den Automobilherstellern und Dienstleistern 
entwickelt. Er enthält normative Anforderun-
gen an das Management in den Gebieten: 
Vertrieb, Absatzmarkt, Logistik, Ersatzteil-
versorgung, Wartung und Reparatur und 
anderen Servicebereichen. Allerdings ist die 

Zertifizierung nach VDA 6.2 nur  auf Basis ei-
ner ISO 9001-Zertifizierung  möglich. Bei der 
Zertifizierung nach ISO 9001 wird geprüft, ob 
die definierten Anforderungen an das Quali-
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tätsmanagementsystem (QM-System) erfüllt 
werden. Denn diese sind die Voraussetzung, 
um Produkte und Dienstleistungen bereit-
stellen zu können, welche die Kundenerwar-
tungen sowie allfällige behördliche Anforde-
rungen erfüllen. Außerdem wird überprüft, 
ob das Managementsystem einem stetigen 
Verbesserungsprozess unterliegt.

Der Automobilmarkt in China ist in den letz-
ten Jahren rasant gewachsen. Inzwischen 
belegt China sogar Platz 1 in den Bereichen 
Automobilproduktion und -verkauf. Daimler 
konnte davon mit seinen Marken Mercedes-
Benz, Maybach und AMG profitieren: Inner-
halb von einem Jahr steigerte das Unterneh-
men seine Produktion in Hongkong, Taiwan 
und Südkorea um 105 Prozent. Das enorme 
Wachstum stellt jedoch hohe Anforderun-
gen an das Management. 

Im September 2011 bewies Daimler mit der 
Auditierung und Zertifizierung, dass das Ma-
nagementsystem des Unternehmens optimal 
aufgestellt und für die Zukunft gerüstet ist. 

Weitere Informationen zur Auditierung nach 
VDA 6.2 finden Sie hier: 
www.tuev-sued.de/management_systeme/
automobil-_und_bahn-industrie/vda_6.2

VDA 6.2-Auditierung

Daimler setzt in Asien auf ISO 9001 und 
VDA Qualitätsmanagementsysteme 

Ulrich Walker, CEO von Daimler Northeast Asia Investment Co., Ltd. (links), und Prof. Dr. Peter Schaff, 
Geschäftsführer der TÜV SÜD Management Service GmbH bei der Zertifikatsübergabe

Tipp: Online-Shopping

Sicher schenken zu Weihnachten

Weihnachten nähert sich mit großen Schritten, 
und jeder ist auf der Suche nach den passen-
den Geschenken für die Lieben. Alternativ zu 
überfüllten Fußgängerzonen und Geschäften, 
in denen bisweilen die Ellenbogen zum Ein-
satz kommen, kaufen immer mehr Menschen 
ihre Weihnachtsgeschenke bequem vom Sofa 
oder Schreibtisch aus. Rainer Seidlitz, Leiter 
der Strategischen Geschäftseinheit IT-Security 
bei der TÜV SÜD Management Service GmbH, 
weiß, worauf man beim Onlinekauf achten soll, 
damit es keine bösen Überraschungen gibt. 

Wer das passende Geschenk in einem Online-
Shop gefunden hat, sollte zu allererst die Seri-
osität des Anbieters prüfen. Ein vollständiges 
Impressum ist unerlässlich, um sich über die 
Geschäftsführung und den Unternehmens-
sitz zu informieren. Letzterer kann von gro-

ßer Bedeutung sein. Denn befindet sich der 
Unternehmenssitz im Ausland, gelten unter 
Umständen andere Rechtsbestimmungen. Es 

können dadurch höhere Versandgebühren und 
gegebenenfalls Zölle fällig werden. Handelt 
es sich am Ende um ein gefälschtes Produkt 

© ArTo - Fotolia.com



Unter folgendem Link finden Sie die Terminübersicht online www.tuev-sued.de/kundenforum. 
Das gedruckte Programm der Kundenforen ist Anfang 2012 verfügbar und wird allen Kunden 
automatisch per Post zugeschickt.

oder ist die Ware fehlerhaft, gestaltet es sich 
oft als problematisch, sein Recht einzufordern. 
Des Weiteren sollten die allgemeinen Ge-
schäftsbedingungen des Anbieters vollständig 
abrufbar sein. 

Bei den Preisangaben sollte stets darauf ge-
achtet werden, dass diese unmissverständlich 
und alle Kosten wie Mehrwertsteuer, Versand-
kosten und sonstige Zuschläge bereits enthal-
ten sind. 

Bei schlechter Verkäufer-Beurteilung  
lieber Finger weg
Außerdem gilt es, auf die Verfügbarkeit und 
Lieferzeit der Ware zu achten, um enttäuschte 
Blicke unter dem Tannenbaum zu vermeiden. 
Besonders zur Weihnachtszeit ist rechtzeitiges 
Bestellen wichtig, um eventuellen Liefereng-
pässen vorzubeugen. Hier gilt: Lieber zu früh 
als zu spät! Um bei fehlerhaften oder gar aus-
bleibenden Lieferungen auf der sicheren Seite 
zu sein, sollten für den Fall der Fälle lieber die 
Auftragsbestätigung und die Produktangaben 
ausgedruckt werden. So liegen die Daten 
schwarz auf weiß vor. Lieferprobleme oder 
sonstige Schwierigkeiten sind auch mithilfe 
von Käufer-Bewertungen eines Online-Shops 
zu erfahren. Überwiegen die negativen Beur-
teilungen: Lieber die Finger davon lassen! Das 
Gleiche gilt natürlich für die Bewertungen ein-
zelner Produkte. 

Dann kann es an die Bestellung gehen. Aber 
auch hier ist Vorsicht geboten! Vor allem bei 
Zahlungen mit Bank- oder Kreditkarte sollte 
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die Datenübertragung über eine verschlüsselte 
Leitung erfolgt. Diese erkennt man anhand der 
Adresszeile im Browser – anstelle des „http“ 
steht in dem Fall „https“.

Ein zusätzliches Indiz für einen seriösen 
Online-Shop sind Gütesiegel wie das s@fer-
Shopping-Siegel der TÜV SÜD Management 
Service GmbH. Sie geben einen Hinweis da-
rauf, ob Kundendaten vertraulich behandelt 
werden. Um sicherzugehen, dass es sich bei 

Kundenforen 2012

Kostenlose Informationen mit Mehrwert

dem jeweiligen Siegel nicht um eine Fälschung 
handelt, sollte dies bei den Gütesiegel-An-
bietern überprüft werden. Webseiten wie  
www.safer-shopping.de bieten eine Auflistung 
der zertifizierten Online-Shops. 

Werden die Tipps für das Online-Shopping be-
achtet, steht einer ausgiebigen Weihnachts-
bescherung nichts mehr im Wege! 

Rainer.Seidlitz@tuev-sued.de

Übersicht über die Kundenforen 2012

Datum 		  Ort			  Veranstaltungsthema
29. Februar 2012 	 Regensburg 		 Bildung
01. März 2012		  Frankfurt/Main	 ServiceExcellenz-Konferenz
13. März 2012		  Leipzig		  Bildung
14. März 2012		  Stuttgart		  Umweltmanagement
15. März 2012		  München		  Datenschutz 
21. März 2012		  Hamburg		  Der QMB von morgen
28. März 2012		  Essen		  Energiemanagement
18. April 2012		  Hamburg		  Energiemanagement
19. April 2012		  Mannheim		  Datenschutz
26. April 2012		  München		  Gesundheitswesen
08. Mai 2012		  Dresden		  Energiemanagement
24. Mai 2012		  Stuttgart		  Prozessorientierung Automotive
12. September 2012	 Hamburg		  Aviation Security
13. September 2012	 Nürnberg		  Energiemanagement
20. September 2012	 München		  Der QMB von morgen
11. September 2012	 München		  Trendforum
17. Oktober 2012	 Berlin		  Gesundheitswesen
18. Oktober 2012	 Mannheim		  Energiemanagement

© Emin Ozkan - Fotolia.com Gemäß dem Slogan „Mehr Sicherheit. Mehr Wert“ möchte die TÜV 
SÜD Management Service GmbH ihren Kunden nicht nur ihre Dienst-
leistungen und damit Sicherheit bieten, sondern auch praktischen 
Mehrwert. Deshalb laden wir Sie im kommenden Jahr wieder zu 
kostenlosen Kundenveranstaltungen, den sogenannten Kundenforen 
ein. Dort erfahren Sie Wissenswertes über neue Entwicklungen und 
erhalten wertvolle Tipps aus der Praxis. Die Kundenforen der TÜV SÜD 
Management Service GmbH finden branchenübergreifend und an un-
terschiedlichen Standorten in ganz Deutschland statt.
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„Der Kundenservice ist die intensivste Schnitt-
stelle zum Kunden. Wenn hier etwas nicht rund 
läuft und der Kunde unzufrieden ist, kann das 
weitreichende Folgen haben“, sagt Gerd Graf-
mans, Leiter Service bei der SWK ENERGIE in 
Krefeld. Diese Aussage deckt sich mit dem An-
satz der sogenannten Service Profit Chain (Er-
löskette). Demnach kann ein Unternehmen nur 
erfolgreich sein, wenn die einzelnen Glieder der 
Erlöskette – Mitarbeiterorientierung, Dienstleis-
tungsqualität, Kundenorientierung und ökonomi-
scher Erfolg – optimal ineinandergreifen. Das gilt 
auch für Energieversorger, vor allem seit immer 
mehr private Anbieter auf den Markt drängen. 
Die SWK ENERGIE ging auf Nummer sicher und 
ließ ihren Kundenservice von der TÜV SÜD Ma-
nagement Service GmbH erfolgreich zertifizieren.

Kundenservice auf dem Prüfstand
Die unabhängigen TÜV SÜD-Experten haben 
neben Servicekultur, Servicestrategie und Servi-
cezuverlässigkeit auch die Qualifikation der Mit-

arbeiter von SWK ENERGIE sowie den Umgang 
mit Reklamationen und Beschwerden geprüft. 
Der ausführliche Prüfbericht beschreibt nicht nur 

den Ist-Zustand, sondern enthält auch konkrete 
Informationen über Optimierungspotenziale, 
sodass eine kundenorientierte Unternehmens-
entwicklung möglich wird. Die Kundenbetreu-
ung des Energieversorgers überzeugte in allen 
Bereichen. Optimierungsmöglichkeiten sahen 
die Zertifizierer lediglich bei den Themen Be-
schwerdemanagement und Wissensdatenbank. 
„Wir freuen uns über das Kompliment, dass wir 
einen kundenfreundlichen Service von sehr en-
gagierten Mitarbeitern bieten. Es ist aber auch 
gut, dass wir Verbesserungspotenziale aufge-
zeigt bekommen haben; wir haben im Verlauf der 
Zertifizierung bereits begonnen, sie umzusetzen. 
Wir werden uns nicht auf den Lorbeeren ausru-
hen“, sagt Gerd Grafmans und ist zuversichtlich, 
sich bei der nächsten Zertifizierung in einem Jahr 
noch weiter verbessern zu können.

Zertifikat als Aushängeschild
„Dass die Kunden hierbei auf kompetente Mitar-
beiter und einen im wahrsten Sinne des Wortes 
‚ausgezeichneten‘ Service bauen können, das ist 
mit dem offiziellen TÜV SÜD-Zertifikat nun auch 
nach außen hin für jeden Kunden sofort erkenn-
bar.“ Carsten Liedtke, Vorstandsvorsitzender des 
SWK Konzerns, betont: „Ein Schwerpunkt un-

serer unternehmerischen Positionierung ist der 
persönliche Service vor Ort durch unsere Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter. Damit können wir 
auch künftig unsere Verantwortung für die Ener-
giewende in Krefeld übernehmen und uns weiter 
zum Wohle der Stadt und ihrer Bürger einsetzen.“

Weitere Informationen zu den Dienstleistungen 
rund um die Service Profit Chain finden Sie hier: 
www.tuev-sued.de/management_systeme/
serviceexzellenz/servicequalitaet 

Barbara.Hochbaum@tuev-sued.de

Aus der Praxis: TÜV SÜD MS Standard ServiceQualität

SWK ENERGIE GmbH – Kundenservice mit 
Auszeichnung 

Über SWK ENERGIE GmbH

Die SWK ENERGIE GmbH ist eine 
Tochtergesellschaft der SWK STADT-
WERKE KREFELD AG. Das Unterneh-
men sitzt in Krefeld und seine Aufga-
benbereiche liegen in der Erzeugung, 
Verteilung von und dem Handel mit 
Elektrizität, Erdgas, Fernwärme und 
Trinkwasser. 
Sachkompetenz, Partnerschaft und 
Kundennähe zeichnen SWK ENERGIE 
bei der Versorgung von Privat- und Ge-
schäftskunden aus. 
Aktuell beschäftigt der Energieversor-
ger rund 180 Mitarbeiter, wovon etwa 
40 im Callcenter tätig sind.

(von links) Gerd Grafmans, Abteilungsleiter Service SWK; Henning Trupke, Hauptabteilungsleiter Kunden-
service SWK; Carsten Liedtke, Vorstandsvorsitzender des SWK Konzerns, und Emil Salzeder, Auditor der 
TÜV SÜD Management Service GmbH

Als Zeichen der Wertschätzung für ausgezeichne-
ten Kundenservice erhielten die Mitarbeiter eine 
wertvolle Trophäe mit Gravur.

Qualität ist in zweierlei Hinsicht ein Muss für Dienstleister: Sowohl das Produkt – der Dienst – als 
auch der Kundenservice – die Leistung – müssen mit Qualität überzeugen, um erfolgreich zu sein. 
Davon ist auch die SWK ENERGIE GmbH überzeugt und entschied sich deshalb für die Zertifizie-
rung ihres Kundenservices. Die Prüfung übernahm die TÜV SÜD Management Service GmbH und 
stellte fest: SWK ENERGIE erfüllt den MS Standard ServiceQualität und kann sich darum über 
einen ausgezeichneten Kundenservice freuen.
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Auf der eintägigen Veranstaltung informiert 
die TÜV SÜD Management Service GmbH 
über den Status quo von Servicequalität in 
deutschen Unternehmen. Außerdem stellen 
die Experten die wichtigsten Erfolgsfaktoren 
und deren Wechselwirkungen mit Service und 
ökonomischer Profitabilität vor. Auf vielfachen 
Wunsch der Teilnehmer vom Mai 2011 wurde 
das Programm um zahlreiche Praxisbeispiele 
erweitert. Außerdem ist es möglich, im Rah-
men zweier Workshops die Systematik sinn-
voller und erfolgversprechender Servicestan-
dards sowie Kundenbefragungsmethodiken 
zu erarbeiten und so eine Grundlage für einen 

zielführenden Ausbau des vorhandenen Ser-
vicemanagements zu schaffen. Darüber hinaus 
zeigen Praxisbeispiele in den Vorträgen, wie 
andere Unternehmen ServiceExzellenz für ih-
ren Unternehmenserfolg einsetzen.

Alle Teilnehmer haben die Möglichkeit, selbst 
an der SQI-Studie teilzunehmen, um einen Sta-
tus quo ihres ServiceQualität-Index zu erhal-
ten. Das ermöglicht einen direkten Vergleich 
mit mehreren Hundert Studienteilnehmern und 
liefert einen Benchmark, der eine fundierte 
Bewertungsgrundlage für das Servicemanage-
ment ermöglicht.

Die Veranstaltung richtet sich an Geschäfts-
führer und Vorstände, Verantwortliche in den 
Bereichen Kundenservice, Vertrieb und Marke-
ting, Qualitätsmanagement sowie Organisati-
on/Prozessmanagement und Verbände. 

Veranstaltungshinweis

Exzellenter Service ist der Schlüssel zum 
Unternehmenserfolg

Podiumsdiskussion der ServiceExzellenz-Konferenz 2011 mit 160 Teilnehmern  
Dr. Andreas Schöler; Tomislav Vlahovic; Prof. Dr. Ottmar L. Braun; Prof. Dr. Peter Schaff;  Dr. Markus Nienhoff (v.l.)

Bei vergleichbaren Produkten macht exzellenter Kundenservice den entscheidenden Unterschied 
im Wettbewerb. Das ergab die Studie zum ServiceQualität-Index (SQI) von der TÜV SÜD Manage-
ment Service GmbH in Zusammenarbeit mit der Universität Koblenz-Landau und dem Institut für 
Markt- und Organisationsdiagnostik (IFMOD+). Auf der ServiceExzellenz-Konferenz im März 2012 
erfahren Interessierte in Workshops und bei Vorträgen anhand von Praxisbeispielen Wissenswer-
tes über die wichtigsten Treiber im Service.

Auszug aus dem Programm 

Workshops 
ServiceExzellenz in der gelebten Praxis 
-  Unternehmenssteuerung durch sinnvolle     
   Serviceziele und Standards
-  Nutzung von Kundenfeedback zur Steigerung  
   des Unternehmenserfolgs

Vorträge
Exzellenter Service: Nur beidhändiges Spielen 
verspricht unternehmerischen Erfolg 	                
-  Notwendigkeit der Verbindung von (Kosten-) 
   Effizienz und (Kunden-)Effektivität 
-  Aktuelle Ergebnisse aus Forschungsprojekten

Qualitätsmanagement im Service bei der 
Messe Frankfurt
-  Besonderheiten bei der Qualitätsmessung  
   von Dienstleistungen
-  Darstellung der Qualitätsmessung im  
   Service am Beispiel von Reinigung und  
   Personaldienstleistungen

Dienstleistungsorientierte Führung auf 
dem Weg zur Service Centricity
-  Hierarchieübergreifender Handlungskreis- 
   lauf zur Umsetzung von Serviceorientierung  
   in der Organisation
-  Führungskräfte als Erfolgsfaktoren der mitar- 
   beiterindividuellen Serviceorientierung
-  Managementimplikationen zur Entwicklung  
   einer Servicekultur in der Organisation

Der Blick in die Managementpraxis: Er-
gebnisse der Studie ServiceExzellenz 2012
-  Die zentralen Ergebnisse der Studie im  
   Vergleich zu den Vorjahren
-  Serviceherausforderungen 2012
-  Die wichtigsten Service-Stellschrauben  
   entlang der Service Profit Chain 

Der ServiceQualität-Index (SQI): Aktuelle 
Entwicklungen, Vorreiter und Nachzügler
-  Veröffentlichung der neuesten Branchen- 
   benchmarks
-  Aktuelle Entwicklung des SQI
-  Praxisorientierte Nutzung des SQI

Termin
Donnerstag, 01. März 2012:
•  Workshops: 10:00 – 12:00 Uhr 
     (separate Anmeldung erforderlich)
•  Vorträge: 13:00 – 17:00 Uhr

Veranstaltungsort
MARITIM Hotel Frankfurt (Nähe Hbf/Messe)
Theodor-Heuss-Allee 3
60486 Frankfurt/Main
Telefon: +49 69 7578-0

Anmeldung/weitere Informationen
Wir setzen auf Qualität statt Quantität und haben die Teilnehmerzahl begrenzt. Wir bitten deshalb 
um zeitige Anmeldung unter www.tuev-sued.de/serviceexzellenz-konferenz. 
Für Ihre Fragen stehen wir Ihnen gerne unter der kostenfreien Tel.Nr.: 0800 5791-5006 zur Verfügung.



Liebe Leser,

wir möchten den anstehenden Jahreswech-
sel zum Anlass nehmen, um uns bei Ihnen für 
Ihr Interesse an unserem Value-Newsletter 
zu bedanken. 

In vier Ausgaben haben wir Sie 2011 über 
Neuigkeiten und Wissenswertes von der 
TÜV SÜD Management Service GmbH infor-
miert. Im neuen Jahr werden wir unseren 
Service weiter ausbauen und Sie mit sechs 
bis acht Ausgaben auf dem Laufenden halten.

Wir wünschen Ihnen frohe und besinnliche Weihnachten und einen guten Rutsch 
ins neue Jahr.

Ihr Team des Value-Newsletters
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Am 23. November 2011 fand in der Flugwerft 
Schleißheim bei München, einer Aussenstelle 
des Deutschen Museums, das erste gemein-
same Luftfahrtforum „Qualitätsmanagement 
und IT-Sicherheit“ von der TÜV SÜD Manage-
ment Service GmbH und bavAIRia e.V. statt. 
Die Gäste, Referenten und Veranstalter waren 

sich einig: Das Programm, die Location und die 
Organisation haben überzeugt. Auf dem Pro-
gramm der Veranstaltung standen zwei span-
nende Expertenvorträge: „Die Änderungen in 
der EN 9100 Reihe“ für den Bereich Luftfahrt 
sowie „IT-Sicherheit und Schutz im Unterneh-
men/Umgang mit sensiblen Daten“ für den 

IT-Bereich. Diese lockten rund 80 Vertreter re-
nommierter Luftfahrtunternehmen in die Flug-
werft Schleißheim. 

Die Gäste konnten mit den Referenten dis-
kutieren und hatten beim Get-together die 
Möglichkeit zum fachlichen Austausch. Ein 
Highlight der Veranstaltung war die exklusive 
Abendführung durch das Museum der Flug-
werft Schleißheim.

Die TÜV SÜD Management Service GmbH 
freut sich, 2012 gemeinsam mit ihren Partnern 
die Luftfahrt-Veranstaltungsreihe mit bundes-
weiten Luftfahrt-Workshops zu spezifischen 
Themen fortzusetzen. 

Impressionen der Veranstaltung sowie die Vor-
träge als Download finden Sie unter folgen-
dem Link www.tuev-sued.de/management-
systeme/luftfahrt.

Veranstaltungsrückblick 

Luftfahrtforum „Qualitätsmanagement und 
IT-Sicherheit“ 

„Die Änderungen in der EN 9100 Reihe“ war das 
Thema des Vortrags von Karl-Dieter Rath von  
Aviation & Quality Management Consulting

IMPRESSUM

Herausgeber: 
TÜV SÜD Management Service GmbH
Ridlerstr. 65, 80339 München
Geschäftsführung: 
Prof. Dr. Peter Schaff (Sprecher)
Peter Mühlbauer
www.tuev-sued.de

Verantwortlich: 
Ulrike Vogt
Redaktionell verantwortlich:  
Patricia Weber
E-Mail: value-news@tuev-sued.de

Redaktion und Layout: 
Dr. Haffa & Partner GmbH
Burgauerstr. 117, 81929 München
www.haffapartner.de

©
 vo

lke
rr 

- F
ot

ol
ia

.co
m


