Halderstone

Trainingsmodul

Kundenanforderungen
& Kommunikation

Kundenanforderungen und zugehorige Kundenkommunikation gemass
ISO 9001 bestimmen, Uberprufen, vereinbaren und steuern



Werden Kunden-
anforderungen standig
missverstanden oder
ohne Einigung
geandert?

Uberblick

In Qualitatsmanagementsystemen nach 1SO 9001
wird Kundenorientierung dann operativ wirksam,
wenn Organisationen zuverlassig bestimmen
kénnen, was bendtigt wird, kldren, was vereinbart
wurde, und diese Vereinbarung bei veranderten
Umstéanden mit einer geeigneten Steuerungs-
massnahme aufrechterhalten. Ohne das behelfen
sich Teams mit informellen Umgehungslésungen:
Annahmen schleichen sich ein, Zusagen driften
zwischen Verkauf und Leistungserbringung
auseinander, und Streitigkeiten zeigen sich spat, was
spatere Korrekturen teuer macht.

Dieses Modul zeigt, wie sich Kunden- und
Anforderungsmanagement als praktische Schnitt-
stelle zwischen Kundenkontakt und operativer
Umsetzung einfuhren I&sst. Im Fokus steht, wie
Anforderungen erfasst, Uberpruft, bestatigt,
kommuniziert, gedndert und Ubergeben werden. Es
vermittelt ausdricklich nicht die Steuerung der
Dienstleistungserbringung, die Produktionssteue-
rung oder die Ausfihrung von Entwicklung; es
schafft vielmehr die Anforderungsbasis und
Governance, auf die diese Module aufbauen.




Zielgruppe

* Personen, die an der Gestaltung, dem Aufbau, dem Betrieb oder der Verbesserung eines
Qualitatsmanagementsystems (QMS) nach ISO 9001 beteiligt sind

* Geschaftsleitung und Abteilungsleitende, die fur die Wirksamkeit und Leistung eines
Qualitatsmanagementsystems (QMS) verantwortlich sind

* Personen, die fur Prozesse, Politiken, IT-Systeme, Risiken und Steuerungsmassnahmen im
Qualitdtsmanagement verantwortlich sind

* ISO 9001-Auditoren, die ihr Verstandnis fur managementseitige bewahrte Verfahren vertiefen
wollen (nicht Audittechnik)



Ist dieses Modul fiir
Sie das Richtige?

Es passt gut fiir Sie, wenn Sie...

* einen Qualitatsmanagementsystem nach ISO
9001 einfuhren, betreiben oder koordinieren.

* an der Schnittstelle zwischen Kundenkontakt
und operativer Leistungserbringung arbeiten.

* mit unklaren, informellen oder sich andernden
Kundenanforderungen zu tun haben.

* einen gesteuerten Umgang mit Vereinbarung,
Erfassung, Kommunikation und Anderung von
Anforderungen bendtigen.

* weniger Ubergabeprobleme, Streitigkeiten und
spate Korrekturen mochten.

Es passt moglicherweise weniger gut
fur Sie, wenn Sie...

* bereits einen klaren, konsistent angewendeten
Prozess fur das Anforderungsmanagement
betreiben.

* nicht mit Kundenanforderungen,
Auftragsprifung oder dem Umgang mit
Anderungen befasst sind.

* detaillierte Methoden fur Dienstleis-
tungserbringung, Produktionssteuerung oder
Entwicklung bendtigen.

* nach Verkaufstechniken oder Schulung zur
Kundenbeziehung suchen.




Lernergebnisse

Zentrale Lernergebnisse

* Kundenanforderungen klar strukturieren und
dokumentieren

* Anforderungs- und Vertragsprufungen durchfihren
und nachweisen, die Absichten in Zusagen
Uberfihren

e

* Zusagen mit Kunden und internen Teams
bestatigen und damit einen gemeinsamen
Bezugspunkt schaffen

Zusatzliche Fahigkeiten

* Anforderungsmanagement von Verkauf
Entwicklung und Anderungssteuerung abgrenzen

* Anderungen an Anforderungen steuern und
bereichsibergreifend kommunizieren

* Erwartungen fur Auftragserfassung und
Vertragsprufung aufsetzen



Geltungsbereich und Grenzen des Kunden- und Anforderungsmanagements

Wie sich Kunden- und Anforderungsmanagement im Managementsystem positioniert, was in dieses Modul
gehort und was in die Steuerung der Leistungserbringung sowie die Entwicklung fallt, und wo typische Fehler
an der Schnittstelle zwischen Verkauf und Leistungserbringung entstehen

Anforderungen an Produkte und Dienstleistungen bestimmen

Wie sich erklarte, implizite, gesetzliche, regulatorische und interne Anforderungen identifizieren und bidndeln
lassen und in nutzbare Anforderungen mit klaren Annahmekriterien, Einschrénkungen und Annahmen
Ubersetzen lassen

Kundenkommunikation als gesteuerte Schnittstelle

Wie sich Kundenkommunikationskanale mit klaren Verantwortlichkeiten und Erwartungen an den Nachweis
strukturieren lassen und Zusagen gesteuert werden, indem klar getrennt wird, was formell bestatigt werden
muss und was informell bleiben kann

Anforderungen vor der Zusage tiberpriifen

Wie sich Anforderungen vor der Annahme praxisnah Gberprdfen lassen, inklusive Fahigkeit, Kapazitat,
Einschréankungen und Ausnahmen, und wie sich Abweichungen zwischen Offerten, Auftrégen, Vertragen und
der Realitat der Leistungserbringung handhaben lassen

Vereinbarte Anforderungen bestatigen und festhalten

Wie sich vereinbarte Anforderungen bestatigen lassen, entschieden wird, was dokumentiert werden muss und
wo es hingehort, und was «lieferbereite Anforderungen» fir eine wirksame Ubergabe in den Betrieb ausmacht

Anderungen an Anforderungen steuern

Wie sich Anforderungsanderungen tber definierte Ausloser, Auswirkungsprifungen, Freigaben und erneute
Bestatigung durch den Kunden steuern lassen und wie sich unkontrollierte Ausweitung des Umfangs und stilles
Abdriften von Anforderungen verhindern Iasst

Kundenfeedback und Reklamationen als Anforderungssignale

Wie sich Kundenfeedback und Reklamationen nutzen lassen, um Lucken in Anforderungen statt nur Probleme
in der Leistungserbringung zu erkennen, und wie sich Signale Uber passende Eskalationswege lenken lassen

Technologie als Unterstiitzung

Wie sich digitale Workflows nutzen lassen, um Uberprifungen, Entscheidungen und Anderungen an
Anforderungen nachzuverfolgen, und wie sich Kl-gestutzte Extraktion oder Zusammenfassung von
Anforderungstexten und Anderungsdeltas anwenden lasst

Praxisworkshop

Anwendung der erlernten Konzepte, Methoden und Ansatze in einem realistischen Praxisfall



Enthaltene Unterlagen

Lernunterlagen
* Foliensatz

* Workbook fur Teilnehmende

Vorlagen & Werkzeuge

* Checkliste fur Anforderungsaufnahme
* Beispiel fur ein Kundenzusagenprotokoll

* Vorlage fur Anforderungsanderungsantrag und
Auswirkungsprufung

* Vorlage fur Kundenkommunikationsprotokoll
* Triagebogen fur Feedback und Reklamationen

* KI-Prompt-Sammlung fur das
Anforderungsmanagement

Bestatigung

* Teilnahmebestatigung



Vorbereitungshinweise

Vorausgesetzter Hintergrund

Teilnehmende sollten auf praktischer Ebene mit den Elementen der
operativen Steuerung vertraut sein. Teilnehmende sollten auf
praktischer Ebene Prozesse, Verantwortlichkeiten und dokumentierte
Information beschreiben kénnen.

Hilfreicher Hintergrund umfasst:

Grundverstandnis fur Prozessverantwortung und operative
Ubergaben

Vertrautheit mit dem Konzept der dokumentierten Information (was,
wo und warum dokumentieren)

Erfahrung mit kundenbezogenen Zusagen (Verkauf, Offerten,
Vertrage, SLAs, Leistungsbeschriebe)

Vorbereitungsmodule

Grundlagen (je nach Vorwissen)

Hilfreich, wenn Sie mit den zugrunde liegenden Konzepten noch wenig vertraut sind

* Betriebliche Steuerung
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Verfligbare Sprachen
* Englisch

* Deutsch
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