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Vorwort

Dieses Europaische Dokument wurde vom CEN/TC 320 ,Transport — Logistik und Dienstleistungen® erarbeitet,
dessen Sekretariat von DS gehalten wird.

Diese Europaische Norm muss den Status einer nationalen Norm erhalten, entweder durch Veréffentlichung eines
identischen Textes oder durch Anerkennung bis Oktober 2002, und etwaige entgegenstehende nationale Normen
mussen bis Oktober 2002 zuriickgezogen werden.

Einige Teile wurden in Zusammenarbeit mit Experten des QUATTRO-Projektes mit Unterstitzung des Fourth
Framework Transport RTD-Programms der Europaischen Union erarbeitet.

Die Anhange A, B und C sind informativ.

Entsprechend der CEN/CENELEC-Geschéaftsordnung sind die nationalen Normungsinstitute der folgenden Lander
gehalten, diese Europaische Norm zu Ubernehmen: Belgien, Danemark, Deutschland, Finnland, Frankreich,
Griechenland, Irland, Island, Italien, Luxemburg, Niederlande, Norwegen, Osterreich, Portugal, Schweden,
Schweiz, Spanien, die Tschechische Republik und das Vereinigte Kénigreich.
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Einleitung

Der Hauptzweck der Norm besteht darin, die Qualitatsphilosophie flir 6ffentliche Verkehre zu férdern sowie das
Augenmerk auf die Bedlrfnisse und Erwartungen der Kunden zu lenken, und zwar durch Festlegung von
Verfahren, die am wahrscheinlichsten

— die Aufmerksamkeit der zusténdigen Stellen auf die zu bertcksichtigenden Angelegenheiten lenken und

— zu angemessenen und gut fundierten Entscheidungen, insbesondere hinsichtlich der Verteilung der
Zustandigkeiten, fuhren;

— den Kunden und anderen Beteiligten die Moglichkeit geben, Qualitdtszusagen unterschiedlicher Anbieter zu-
verlassig zu vergleichen;

— zu einer kontinuierlichen Qualitédtsverbesserung beitragen.

Die Anforderungen dieser Norm sind so gewahlt, dass sowohl grofde als auch kleine Vertragspartner von ihrer
Einfihrung und Umsetzung profitieren kénnen.

Die Anwendung dieser Europaischen Norm ist u. U. sinnvoll fur:

1)  Offentliche Personenverkehrsleistungen, bei denen ein einziger Betreiber die gesamte Verantwortung fir alle
wichtigen Qualitatskriterien tragt oder bei denen zwei oder mehr Parteien sich die Verantwortung auf der
Grundlage einer Vereinbarung teilen.

Die in Abschnitt 4 umrissenen Anforderungen ermaoglichen die vollstandige Erfillung der Norm. Die Einhaltung der
Norm hilft den OPV-Beteiligten bei der Erbringung von offentlichen Personenverkehrsleistungen, die den
Erwartungen der Kunden genauer entsprechen. Zu diesem Zweck sind Vorkehrungen getroffen, um Elemente aus
der detaillierten Definition von Qualitat im offentlichen Personenverkehr mit einzubringen, die in einer Liste der
Qualitatskriterien aufgefuhrt sind (Anhang A).

Die Erfullung der Norm hat den Nutzen, besser in der Lage zu sein, die zur Verfiigung stehenden Ressourcen
jenen Aufgaben zuzuordnen, welche mit gréRter Wahrscheinlichkeit zu zusatzlicher Kundenzufriedenheit und
weiteren Einkiinften bei den OPV-Beteiligten flihren.

Die Norm enthdlt Empfehlungen in Bezug auf die bevorzugte Form und den bevorzugten Inhalt von
Vereinbarungen bezuglich Qualitdt zwischen Parteien, welche sich die Zustandigkeit fur ein System des
dffentlichen Personenverkehrs (OPV) teilen, sowie von Ausschreibungen. Die Empfehlungen schlieRen Leitlinien
im Hinblick auf die Verteilung der Zustandigkeiten fur die jeweiligen Qualitdtsparameter ein.

Die Norm umfasst aulRerdem Empfehlungen im Hinblick auf die Messung von Dienstleistungsqualitat.

2) Behorden im Fall einer Ausschreibung bzw. eines Vertragsabschlusses, wenn diese verlangen, dass die
Leistung in Ubereinstimmung mit der Norm erbracht wird

Bei einer Ausschreibung bietet die Anwendung dieser Norm zusatzliche Vorteile:

Der Bieter kann sicher sein, dass alle nicht ausdricklich in der Ausschreibung angefiihrten Qualitatskriterien nicht
in seinen Zustandigkeitsbereich fallen und nationalem und europaischem Recht entsprechen, sowie, dass er daher
keinen Sicherheitszuschlag in sein Angebot einbeziehen muss, um etwaige implizite Zusténdigkeiten zu
bertcksichtigen, die nationalen oder lokalen Traditionen entspringen kénnen.

Der Bieter ist aulerdem in der Lage, genauer zu verstehen, was von ihm gefordert wird, da einheitliche Begriffe
verwendet werden, die in der Liste der Qualitatskriterien (Anhang A) aufgefihrt und im Glossar (Anhang B) definiert
werden.

Es wird empfohlen, dass eine Ausschreibung, in der gefordert wird, dass die Leistung gemanR dieser Norm erbracht
wird, auch Anforderungen hinsichtlich des Qualitatsniveaus enthalt.
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1 Anwendungsbereich

Diese Europaische Norm legt Anforderungen fir die Definition, die Festlegung von Zielen und die Messung der
Qualitat von Leistungen im o6ffentlichen Personenverkehr (OPV) fest und beinhaltet Vorschlage fur die Auswahl
entsprechender Messmethoden.

Sie soll von Dienstleistungsanbietern bei der Darstellung und Beobachtung ihrer Dienstleistungen angewandt
werden, wobei ihr Einsatz auch den fiir die Beschaffung von OPV-Dienstleistungen zustéandigen Behdérden und
amtlichen Stellen bei der Vorbereitung von Ausschreibungen empfohlen wird.

Sie fordert die Umsetzung der Erwartungen und Wahrnehmung der Kunden im Bereich Qualitat in brauchbare,
messbare und handhabbare Qualitatsparameter.

Sowohl eine Einzelperson bzw. eine einzelne Firma oder zwei bzw. mehrere Beteiligte, welche in Zusammenarbeit
gemeinsam flr die Erbringung einer Dienstleistung im Bereich &ffentlicher Personenverkehr zustandig sind (z. B.
Behorde und Betreiber), kénnen in der Praxis die Erflllung der Norm anstreben. Im letzteren Fall wird dringend
empfohlen, dass die Beziehung zwischen den Parteien durch einen formellen Vertrag geregelt wird (siehe 5.2).

Es ist unbedingt festzuhalten, dass die Dienstleistung und nicht der Leistungserbringer der Norm entsprechen
muss.

Anhang A enthalt eine umfassende Liste von Qualitatskriterien.
Anhang B stellt ein Glossar von Fachbegriffen zur Verfigung.
Anhang C behandelt Aspekte der Leistungsmessung.

Die Norm soll fiir den OPV gemaR seiner Definition unter 2.1 gelten, muss andere Verkehrsleistungen (z. B.
Charter- und Taxisysteme) aber nicht ausschlief3en.

2 Begriffe

Far die Anwendung dieser Europaischen Norm gelten die folgenden Begriffe:

21

offentlicher Personenverkehr

(OPV)

Dienstleistungen, die

— allen Benutzern offen stehen, unabhangig davon, ob es sich um Allein- oder Gruppenreisende handelt;
— offentlich bekannt gemacht werden;

— Uber feststehende Fahrzeiten oder -takte und Betriebszeiten verfugen;

— Uber feststehende Strecken und Haltestellen bzw. festgelegte Abfahrts- und Zielorte oder definierte
Verkehrsgebiete verfiigen;

— durchgehend erbracht werden und

— offentlich bekannt gegebene Fahrpreise aufweisen.
Der Begriff wird nicht beschrankt im Hinblick auf:

— Verkehrsmittel;

— Eigentum an Fahrzeug und Infrastruktur;
— Lange der Fahrt; Documents
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— evtl. notwendige Vorreservierung oder
— die auf die Reise angewandte Zahlungsweise;
— die Rechtsform des Dienstleistungsanbieters.

2.2
Dienstleistungsanbieter )
Organisation, die an der Erbringung einer OPV-Leistung beteiligt ist

ANMERKUNG Hier muss es sich nicht um eine Organisation im juristischen Sinne handeln. Es kann eine Gruppierung von
Dienstleistungsanbietern, bestehend aus Einzelpersonen, Firmen, Kapitalgesellschaften und/oder Behorden sein, die bei der
Erbringung der Dienstleistung zusammenarbeiten.

23

Dienstleistungsqualitat

Reihe von Qualitatskriterien und geeigneten MalRnahmen, fir die der Dienstleistungsanbieter (derjenige, der
Anspruch erhebt, die Norm zu erfiillen) verantwortlich ist.

3 Methodik

3.1 Der Qualitatskreis

Diese Norm beruht auf dem Konzept des Qualitatskreises fur eine Dienstleistung. Die allgemeinen Grundsatze des
Qualitatskreises werden in diesem Kapitel dargelegt und in Bild 1 veranschaulicht, wahrend die auf dem Prinzip
des Qualitatskreises beruhenden Anforderungen und Empfehlungen der Norm in den Abschnitten 4 und 5 erlautert

werden.
Sicht des Kunden Sicht des Dienstleistungsanbieters
Erwartete Angestrebte
Dienstleistungs- » Dienstleistungs-
qualitat qualitat

A

Messung Messung
der der
Zufriedenheit Leistung

Y

Wahrgenommene Erbrachte
Dienstleistungs- |« Dienstleistungs-
qualitat qualitat
Dienstleistungsnutzer Servicepartner
Kunden und Allgemeinheit Betreiber, Behérden, Polizei,

Strallenverkehrsbehorde, . .

Bild 1 — Dienstleistungs-Qualitatskreis

Die Beziehungen zwischen den vier unterschiedlichen Qualitatssichtweisen einer Dienstleistung im 6ffentlichen
Personenverkehr (siehe Anhang B fir Begriffe) sind von grofiter Bedeutung, wobei die Bemihungen des
Betreibers, zu einer Ubereinstimmung zwischen der tatséchlich gelieferten Dienstleistungsqualitat und der von den
Nutzern der Dienstleistung erwarteten Qualitat zu gelangen, deutlich erschwert werden kénnen, wenn die zwischen
diesen Qualitatssichtweisen mdglicherweise bestehenden Unterschiede bei Anwendung auf die gleiche
Dienstleistung nicht erkannt werden.

Die Elemente und Verbindungen im Qualitatskreis werden im Folgenden erlautert. Documents
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3.1.1 Erwartete Dienstleistungsqualitat

Dabei handelt es sich um die Qualitatsstufe, die explizit oder implizit vom Kunden erwartet wird. Die Qualitatsstufe
kann als Summe einer Anzahl gewichteter Qualitatskriterien betrachtet werden. Die relative Bedeutung dieser
Kriterien kann anhand einer qualitativen Analyse beurteilt werden.

3.1.2 Angestrebte Dienstleistungsqualitat

Dabei handelt es sich um die Qualitatsstufe, welche der Dienstleistungsanbieter anstrebt, fir die Kunden zu
erbringen. Sie wird von der von den Kunden erwarteten Qualitatsstufe, externen und internen Zwangen,
finanziellen und technischen Grenzen und der Leistung von Wettbewerbern beeinflusst. Bei der Festlegung von
Zielen fir die zu erbringende Dienstleistung miissen folgende Faktoren angesprochen werden:

— eine kurze Darstellung der Leistungsanforderung, z. B.

— wir mochten, dass unsere Fahrgaste in Ziigen fahren, die plinktlich verkehren (d. h. eine maximale Verspatung
von 3 min)

— wir mdchten auf Anmerkungen und Beschwerden schnell reagieren (d. h. innerhalb von 10 Werktagen).

— ein Realisierungsniveau, ausgedrickt als Prozentsatz der Kunden, die die jeweilige Dienstleistung nutzen,
z. B.

— 98 % unserer Fahrgaste finden, dass ihre Ziige punktlich sind;
— 95 % unserer Fahrgaste finden die Rolltreppe, die sie benutzen mdéchten, in funktionstiichtigem Zustand vor.

— eine Schwelle fir nicht akzeptable Leistungen. In jedem Einzelfall, bei dem diese Schwelle tberschritten wird,
wird die Dienstleistung als nicht ausreichend erbracht angesehen; unmittelbare Korrekturmaf3hahmen mussen
ergriffen werden, einschliellich moglicher Ersatzdienstleistungen, und die Kunden erhalten evtl. eine
Entschadigung.

3.1.3 Erbrachte Dienstleistungsqualitat

Dabei handelt es sich um die im jeweiligen Tagesgeschaft erreichte Qualitatsstufe. Die erbrachte Qualitat wird aus
der Sicht der Kunden definiert. Es handelt sich nicht einfach um eine technische Bewertung, die aufzeigt, dass ein
Prozess abgeschlossen worden ist (somit handelt es sich bei der Plnktlichkeit um das, was der Kunde wahrend
der gesamten Reise erlebt, und nicht nur um den Umfang der Verspatungen, z. B.: Wenn bei einem Bahnsystem
mit einem planmaRigen 10-Minuten-Takt alle Zige mit 10-mindtiger Verspatung eintreffen, wird eine technische
Messung ergeben, dass alle Zige 10 Minuten verspatet sind. Nur die Fahrgaste des ersten Zuges bemerken
jedoch tatsachlich eine Verspatung, wahrend alle anderen Fahrgaste die Abfahrtzeiten als punktlich empfinden).

Die erbrachte Qualitat kann mit Hilfe von statistischen und beobachtenden Methoden gemessen werden (Direct
Performance Measures — DPM, siehe Anhang C).

3.1.4 Wahrgenommene Dienstleistungsqualitat

Dabei handelt es sich um die vom Kunden wahrgenommene Qualitétsstufe. Die Wahrnehmung des Kunden von
der gelieferten Qualitat hdngt von seinen persdnlichen Erfahrungen mit der Dienstleistung oder damit verbundenen
Dienstleistungen ab, von der Information, die er Uber die Dienstleistung erhalt — vom Betreiber oder aus anderen
Quellen —, von seinem personlichen Umfeld.

3.1.5 Unterschiede bei der Dienstleistungsqualitat

Der Unterschied zwischen der erwarteten Qualitat und der angestrebten Qualitat driickt den Grad aus, in welchem
die Dienstleistungsanbieter in der Lage sind, ihre Bemuhungen auf die Bereiche zu lenken, die fur die Kunden

wichtig sind.

Der Unterschied zwischen der angestrebten Qualitdt und der erbrachten Quaiitéc |stDeR(:l\’f!3m%nl5%

Leistungsfahigkeit der Dienstleistungsanbieter bei der Erreichung ihrer Ziele. Document Sharing Hub
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Die wahrgenommene Qualitdt hat manchmal wenig Ahnlichkeit mit der erbrachten Qualitét. Die wahrgenommene
Qualitat kann mit Hilfe von Umfragen gemessen werden (Soft Measures). Die Abweichung zwischen der
erbrachten Qualitat und der wahrgenommenen Qualitat ist abhangig von den Kenntnissen des Kunden uber die
gelieferte Dienstleistung, von personlichen oder berichteten Erfahrungen mit der Dienstleistung und/oder vom
personlichen Hintergrund und Umfeld.

Der Unterschied zwischen der erwarteten Qualitdt und der wahrgenommenen Qualitdt kann als Grad der
Kundenzufriedenheit betrachtet werden.

3.1.6 Anwendung der Grundsitze des Qualitatskreises

Die Anwendung der Grundsatze des Qualitatskreises auf ein beliebiges Qualitatsmanagement bedeutet: Definition
oder Einschatzung der expliziten und impliziten Erwartungen der Kunden;

— Festlegung einer brauchbaren und erbringbaren Dienstleistung, die diese Erwartungen bericksichtigt (z. B.
Festlegung einer Bezugsdienstleistung, einer Realisierungsstufe und einer Schwelle fir nicht akzeptable
Leistungen) und, falls angebracht, entsprechende Information der Kunden;

— Erbringung einer DIENSTLEISTUNG, welche die Anforderungen erfillt (einschliellich Messung der Leistung
und KorrekturmafRnahmen);

— Mitteilung der Ergebnisse an die Kunden, falls angebracht;
— Messung der Kundenzufriedenheit;

— Analyse der Ergebnisse und Ergreifen geeigneter KorrekturmaRnahmen.

3.2 AQualitatskriterien

Die Gesamtqualitat des offentlichen Personenverkehrs beruht auf einer groRen Anzahl von Kriterien. Die Kriterien
entsprechen der Wahrnehmung der erbrachten Leistung durch die Kunden und wurden in dieser Norm in acht
Kategorien eingeteilt.

Kategorie 1 und 2 beschreiben das OPV-Angebot in allgemeineren Worten, Kategorie 3, 4, 5, 6 und 7 liefern eine
detailliertere Beschreibung der Qualitat der Dienstleistung, und Kategorie 8 beschreibt die Umwelteinfliisse auf die
Gemeinschaft als Ganzes:

1. Verfuigbarkeit: Umfang der angebotenen Dienstleistung im Hinblick auf Raum, Zeit, Haufigkeit und
Verkehrsmittel

2. Zuganglichkeit: Zugang zum OPV-System, einschlieBlich Schnittstellen zu anderen Verkehrsmitteln des
OPV

3. Information: Systematische Bereitstellung von Informationen Uber ein OPV-System, die Planung und
Durchflihrung einer Reise erleichtern

4. Zeit: Zeitaspekte, die fur die Planung und Durchflhrung einer Reise von Bedeutung sind

5. Kundenbetreuung: Serviceelemente, die eingefiihrt wurden, um die genaue méglichst Ubereinstimmung
zwischen einer Standarddienstleistung und den Anforderungen eines einzelnen Kunden
zu erzielen

6. Komfort: Serviceelemente, die eingefiihrt wurden, um Fahrten mit dem OPV erholsam und

angenehm zu machen

7. Sicherheit: Der vom Kunden erfahrene Eindruck personlicher Sicherheit, entstanden einerseits aus
den tatsachlich getroffenen Sicherheitsvorkehrungen und andererseits aus den
MaRnahmen, die dafiir sorgen, dass die Kunden diese Sicherheitsvorkehrungen
wahrnehmen

8. Umwelteinflisse: Auswirkungen auf die Umwelt, die sich durch die Bereitstellung von OPV-Leistungen
ergeben
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4 Anforderungen an die Dienstleistungsqualitat

4.1 Einhaltung

Der Dienstleistungsanbieter hat daflir zu sorgen, dass die Anforderungen aus 4.2, 4.3 und 4.4 eingehalten werden.

4.2 Qualitatsmanagement

Von den an der Erbringung der Dienstleistung beteiligten Parteien (Behdrden, Dienstleistungsanbieter und/oder
andere) muss ein Qualitdtsmanagement eingefiihrt werden, das sicherstellt, dass die folgenden Schritte in einem
dem Umfang und der Komplexitat des OPV-Angebotes angemessenen MaR und einer angemessenen Haufigkeit
unternommen werden.

Jeder der unten genannten Punkte muss bericksichtigt werden, entweder im Allgemeinen oder im Detail, und so
aufgezeichnet werden, dass er nachvollziehbar ist.

1) Die expliziten und impliziten Erwartungen der Kunden in Bezug auf die Qualitat der OPV-Dienstleistung
werden identifiziert.

2) Rechtliche, politische, finanzielle, technische und andere Sachzwange werden berlicksichtigt.

3) Bestehende Qualitatsstufen und Bereiche, in denen potentiell Verbesserungen erfolgen kénnen, werden
ermittelt.

4) Die Ziele werden unter angemessener Berlcksichtigung der o. g. Punkte 1, 2, 3 und u. g. Punkt 5 gesteckt.
Dies schliefl3t eine Umsetzung von Daten aus diesen Punkten in messbare Qualitatskriterien ein und:

— eine Auswahl von Kriterien aus der Kriterienliste (Anhang A), und zwar unter Berucksichtigung der Anzahl
der betroffenen Fahrgaste

— eine Festlegung des anzustrebenden Leistungsniveaus flr jedes der o.g. Kriterien, unter Beruck-
sichtigung des Anteils der betroffenen Fahrgaste. Dies schlief3t ein (3.1.2):

— Festlegung des Dienstleistungsmalfistabes

— Erreichungsgrad, ausgedriickt, soweit angemessen, als Prozentsatz der betroffenen Fahrgaste

— Nichtakzeptanzschwelle

— Entschadigung (falls vertraglich festgelegt) bei nicht erreichtem Schwellenwert

5) Die Leistung wird gemessen. Dies schlief3t ein:

— eine Auswahl von Messmethoden (5.3 und Anhang C)

— eine Entscheidung Uber die Messhaufigkeit

— eine Entscheidung Uber die Methoden zur Auswertung der Ergebnisse sowie eine angemessene
Validierung

— eine Dokumentation der Ergebnisse

6) Es werden KorrekturmaRnahmen ergriffen — d. h. Verbesserung der Leistung oder Uberarbeitung der Ziele.
Dies schlief3t ein:

— KorrekturmalBnahmen, falls Leistungsziele nicht erreicht werden
— Korrekturmafinahmen, falls eine Leistung nicht akzeptabel ist
— entsprechende Kommunikation

7) Die Wahrnehmung der erbrachten Leistungen durch den Kunden wird beurteilt, um eine Grundlage fiir Punkt 8
unten zu schaffen.

8) Es werden geeignete Aktionsplane vorbereitet und durchgefiihrt, um Unterschiede zu verringern zwischen

— erbrachter und wahrgenommener Qualitat
— erwarteter und wahrgenommener Qualitat

Documents

Document Sharing Hub

9
Full document details: DIN EN 13816:2002-07


http://www.avadocuments.com/doc/din-en-13816-2002-07
http://www.avadocuments.com/doc/din-en-13816-2002-07

EN 13816:2002 (D)

4.3 Definition der Dienstleistungsqualitat

Bei der Definition/Darstellung der Qualitdt der angebotenen Dienstleistung(en) hat der Dienstleistungsanbieter
Kriterien aus der in Anhang A aufgeflihrten Liste auszuwahlen. Aus dieser Liste sind alle Kriterien der Ebene 1 zu
verwenden, es sei denn, sie sind flir die angebotene Dienstleistung nicht relevant. Werden Kriterien der Ebene 1
ausgeschlossen, so ist der Definition der Dienstleistungsqualitat eine schriftliche Erklarung hinzuzufligen. Dariber
hinaus sollte der Anbieter zusatzliche Kriterien aus den Ebenen 2 und 3 nach seinen Bedirfnissen und Interessen
fur die entsprechende zu definierende Dienstleistung auswahlen.

Kriterien aus Anhang A koénnen zu einem Kriterium zusammengefasst werden, unterteilt und/oder umbenannt
werden. In allen Fallen ist ein Verweis auf die Nummerierung in Anhang A erforderlich. Zusatzliche Kriterien
kénnen eingefiihrt werden und sind mit einer Nummer zu versehen, welche die Eingliederung in eine Gruppe
deutlich macht.

4.4 Messung der Dienstleistungsqualitat

Bei der Messung der Qualitat der erbrachten Dienstleistung fur die einzelnen Kriterien sind geeignete Methoden
anzuwenden. In Anhang C werden einige relevante Methoden beschrieben und Anwendungsbeispiele gegeben.

Alternativmethoden koénnen eingesetzt werden, sofern sie gleichwertige Ergebnisse erzielen. Wird eine
Alternativmethode eingesetzt, ist eine Zusammenfassung ihrer Parameter zusammen mit Leistungs-
beschreibungen/-anforderungen zu erstellen.

5 Empfehlungen

5.1 Beteiligung mehrerer Parteien

Teilen sich zwei oder mehrere Parteien die Zustandigkeit fir die Erbringung einer OPV-Dienstleistung (z. B.
Behoérde und Betreiber), so wird dringend empfohlen, dass zwischen den beteiligten Parteien eine offizielle
Vereinbarung getroffen wird, um eine geeignete Verteilung der Zusténdigkeiten und Festlegung der
Qualitdtsmanagement-Malinahmen sicherzustellen.

5.2 Verteilung der Zustandigkeiten

Bei einer Verteilung der Zustandigkeiten hangt die Erbringung einer effektiven OPV-Dienstleistung von der
Beteiligung und Zusammenarbeit zweier oder mehrerer Institutionen oder Parteien ab. In dieser Situation sollte
unbedingt sichergestellt werden, dass alle Parteien in der Lage sind, die Qualitatskriterien zu benennen und vollauf
zu verstehen, fur die sie zustandig sind, und dass sie sich der jeweiligen Zustandigkeit der anderen Beteiligten
bewusst sind. Wesentliches Ziel dieser Empfehlungen ist es, ein Verfahren zur Verteilung dieser Zustandigkeiten
vorzuschlagen, das entweder

— ein gemeinsames Qualitdtsmanagement oder
— ein getrenntes Qualitdtsmanagement beinhaltet.

In beiden Fallen wird dringend empfohlen, dass eine Vereinbarung zwischen den Parteien abgeschlossen wird, die
folgende Elemente enthalt und in der den einzelnen Parteien die jeweilige Zustandigkeit zugeteilt wird:

1) Gemeinsame Ziele fir die am OPV-System beteiligten Parteien

2) Erwartungen der Kunden

2.1) Auswahl der Untersuchungsmethoden

2.2) Untersuchung

2.3) Umsetzung der Untersuchungsergebnisse in Leistungskriterien
2.4) Kommunikation mit dem Markt, soweit erforderlich
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