DIN EN ISO 9004:2018-08 (D/E)

Qualitatsmanagement - Qualitat einer Organisation - Anleitung zum Erreichen
nachhaltigen Erfolgs (ISO 9004:2018); Deutsche und Englische Fassung EN ISO
9004:2018

Quality management - Quality of an organization - Guidance to achieve sustained
success (ISO 9004:2018); German and English version EN ISO 9004:2018

Inhalt Seite
2001000 0 TR 4 LT 0] a0 o 6
0 ) 8
D0 1T 1 U 10
1 Anwendungsbereich..... s —————————————————— 13
2 Normative VerweiSUNZeN ... sssssss s sssssssssnsas s 13
3 3 o 13
4 Qualitit einer Organisation und nachhaltiger Erfolg ... 14
4.1 Qualitit einer OrganiSation ... ————————————————————— 14
4.2 Leiten zum nachhaltigen Erfolg einer Organisation ... 15
5 Kontext einer OrganiSation ... 17
5.1 AlIZEIMEINES ..o AR s 17
5.2 Relevante interessierte Parteien ... 17
5.3 Externe und interne ThemEeNn ... s 18
6 Identitit einer OrganiSation ... ———————————————————— 19
6.1 AlLGEIMEINES ..ot AR AR R R A 19
6.2 Mission, Vision, Werte und Kultur ... 20
7 01 0 20
7.1 AlIZEIMEINES ..o AR s 20
7.2 POlitiK UNd Strategie.... ..o s asnans 22
7.3 /L] L 25
7.4 L300 100 10100 U5 2 U 0] 25
8 ProzesSmana@eIMENt ... ..o s AR AR 26
8.1 B Lo 14 =) 1 T 26
8.2 BeStimmUNG deT PrOZESSE .....ccuirmsismsmssisssisssisisisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssasssas sesssssssssssssssssssssssasssas 27
8.3 Verantwortlichkeit und Befugnis flll PrOZeSSe ... 28
8.4 Management VON PrOZESSEN ... s s sss s s sssssssssssssssssssassssassssassasssassnss 29
9 ReESSOUrCENMANAGEIMEIIE. ..uiiiiiisiscsissssmssstssssssiss iR RS AR R AR AR AR SRR R AR A AR RS R R AR R AR R AR AR R RS 32
9.1 AlIZEIMEINES ... AR s 32
9.2 o= 1) L] 33
L I T W 1 ¥ 14 =) 1 33
9.2.2 Engagement VON PeIrSONEI . ... s sssss s sassssssssas st sssas st sassssasssassnns 33
9.2.3 Befihigung und Motivierung von PerSONEN ... immmsmmmmssmsssmsssssssssssssssssssssssssssssassssssssassssssasssss 34
9.2.4 KOmpPetenZ VON PeISONEN.......cciciiiiersiiisssssssssssssssssssssssssssssss s s s s s s sssssss s ss s s s sesssssssesssasssssnssssmsssnsses 34
9.3 WisSen der OrganiSatiON ... sssssssmsssssssssssssssssssssss s bbb a AR R s e s 35
9.4 TeChNOlOZIE ... ——————— 36
9.5 Infrastruktur und ArbeitSUmMEEDUNE .....cccccvrrsmsnsmsmsmsmssmssmsssssssssssss s senssass 36
L TR0 B 1 1) ¢4 =) 1 36
£ TR TN 41 ) 000111 37



0.5.3  ArbDeitSUMZEDUNE.....cccoicirirriisisrsisiss s AR RS e e R R R R RS 37

9.6 Extern bereitgestellte ReSSOUIrCeN ... —————— 38
9.7 Natiirliche REeSSOUTCEI ... s A e 39
10 Analyse und Bewertung der Leistung einer Organisation ... 40
IV 1) 14 =Y 0 0 L 40
10.2 LeistungsindiKatoren...... s s 41
10.3  LeiStUNGSANALYSE .uvcrrserarsmsessrsmsmssssssssmsssssssssssssssissssssssesssassssssssassesssas s s s s s s e AR E AR AR A AR AR RN E AR R AR R AR R AR R R R SRR RERE RS 43
I S T3 T 0 e o Ty ) o 0 44
B0 JR T § (1) o4 U3 U 46
10.6  SEIDSTDEWEITUING....cuiucrrrssrsesmssrarsmssssssssrsssasssssssss s s e R R R AR AR AR R AR RS R AR R AR AR R AR R AR R AR R AR R R R SRR E R RS 47
10.7  UDEIPIU UGN . cucucesesressesssessesssesssessesssessssssessssssssssessesssessssssessssssssssessssssesssessssssessssssssssessnssessnssssssessesssesassssess 48
11 Verbesserung, Lernen und INNOVAtION ... 49
111 AllGEIMEINES. i RS R RS AR R R R S R R R R R 49
B 1 I V73 g 01Ty ) o D o 49
0 1) o L) 50
B 1 R 01 ()= L) o L, 51
B O s R N ) 1 0T 51
11.4.2 ANWEIIAUIG «.ocoriurarsmsrssssmssssssssmssssssssssssasssasssssssssssasssssssssssssssssssassassssssssssseasssssssssssssseassasssssasssssssssssssssassssssssssnsssensss 52
11.4.3 Zeitliche Planung und RiSiKO ... 53
Anhang A (informativ) Werkzeug zur SelbstheWertung........cummsmsmsmsmmsmsssmssmsmssmssssssmsssssssssssssss 54
A1 L) 14 =) 1 L 54
A2 Reifegradmodell...... i ————— 55
A3 Selbstbewertung einzelner Elemente..........ssssssssssssssssssss 56
A4 Anwendung der SelbstbewertungsinStrumente .........cocumimsmmmmm——————————————— 57
LiteratuUrNINWEeISe i AR 119



Content page

EUTOPEAN FOT@WOIM ..uveiuciseiassnssssssssmssissssssssssssssssasssssssssssssssasssssssssssesssasssss sassssess sasssss sasss sesssssas sesssas nss sasssesssassnnssassnsssanasss 7
FOTE@WOT ..cuiiieiannssiasssssssssssnsssassnssssssssnsssassnss sassssssssasssss sassssesasas sess bas e s sasas se s basse s Hak e R R RS RRERERERRRRERERERRSRERERRRRRRERRRRRRERERRRRRRERRRRR RS 8
001 0611 ot ) o 10
1 Y 0 13
2 I\ VEO) 00T U Q= () o] o o 13
3 Terms and defiNitioNS. ... s a R s s R R e R R R s e ns 13
4 Quality of an organization and susStainNed SUCCESS ......cuumummsmsmmmsmsmssmsmsmsmsssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssas 14
4.1 Quality of an OrganiZation ... —————————————_——————— 14
4.2 Managing for the sustained success of an OrganiZation........———— 15
5 Context of an OrganiZation ... —————————— 17
51 =5 1 1) o | 17
5.2 Relevant interested Parties. ... sssssasssssssassssssssassssssass 17
5.3 External and iNternal ISSUES ... ssssssssssssssssssssssnssssssssssssessssnssnsssss 18
6 Identity of an OrganiZation ... ———————————————————— 19
6.1 =5 1 1) o 1 19
6.2 Mission, vision, values and CUItUIe ... 20
7 D2 T () o 1)1 20
7.1 =5 1 1) o 1 20
7.2 o000y 10 Lo ] N Y . 22
7.3 L0133 1 00T 25
7.4 L0700 45104 1031 Cor= U o) 25
8 50 Q0T o oL 1 b= Uy T2 10 =) L 26
8.1 =3 1 1) i 1 26
8.2 Determination Of PrOCESSES ... e n s 27
8.3 Responsibility and authority fOr ProCesses ... ———————s 28
8.4 MaANAZINIG PrOCESSES . cuiiiursrmssssrsesisssssssssssssssas s e s E SRR SRR AR AR AR R R AR R AR R AR R R AR AR R AR AR R AR RS 29
9 Resource management ... s s 32
9.1 =5 1 1) o | 32
9.2 o1 1] L 33
B 207 I -7 1 1) o | 33
9.2.2 Engagement Of PEOPLE ... i s s 33
9.2.3 Empowerment and motivation of people.......mss————————————— 34
9.2.4 Competence Of PEOPILE. ... s s REERRRRERE R R 34
9.3 Organizational KNOWIEdEE ... s 35
9.4 B =T 1) 010 0 36
9.5 Infrastructure and WOTrK eNVIFrONMENT.....ccuummmsmmsmssmmsmsmsssssmsssssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssass 36
B TR T I €7 1 1) o | 36
L2 2T 11 T 0 (1 37
9.5.3  WOTIK eNVIFrONIMENT .cucoiiiieiismssissssmssssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssasssssssssssesssassssssasassssesssassssssasassesssassnss 37
9.6 Externally provided reSOUICES.....cummmmmmmmmsmsmssssssssssssssssssssssasssssssssssssssassssssssassssssasssssssassssssssasssnssass 38
9.7 INQTUTAL F@SOUTCES .vuuiuuisnsussissmsnssmssssssssssssssssssssnsssssssssssasssssssassssassnsssssssnsssanssessssnsseasssessERER SRR SR SRR R RRR R RRR SRR RRRRRERRRRRRS 39
10 Analysis and evaluation of an organization’s performance ......c.cmmmm—————— 40
L0200 T € ) 1) i 40
10.2  Performance iNdiCatOrS......ccuiimismsmsmnmssssmssssssssssssssssss s ssssssssssssssssnssssmsssssssssssssssessssrssssessnssssssssssssnsasss 41
10.3 Performance analySiS....mmsmmmmsmsssmssssmssssssssssmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss s ssssssssssesessssesssss s smssssesesns 43
10.4 Performance eValUation ... s s sssss s ssssnsssnssssnssns 44
IO JR T 0 11 o 5 1 1 46



I I =Y e Ty T T 14T X 47

TR 24 U= £ 48
11 Improvement, learning and iNNOVATION ... 49
0 €7 ) Y 49
B N 10 030253 11 =) 1 L 49
I YT ) 1 111 50
I § 01 L0k U 1) 51
T R T 1) 4 L) o T 51
B 1 720 ) 0 3 (= L0 ) L, 52
B 1 S T 1 000 07 U ] 53
Annex A (informative) Self-asseSSMent tOO] ... ———————————————————_—— 54
A1l Y 4 =) - |, 54
A2 Maturity MOAEl .. ————————— 55
A3 Self-assessment of detailed elements ... ——————— 56
A4 Using the self-asseSSMENt t00IS ... 57
BibliograpRhy . s 121



		2026-06-22T15:18:19+0000
	DIN Deutsches Institut fuer Normung e. V.
	Dokument ist zertifiziert




