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Europas Wirtschaft wandelt sich zunehmend
zu einer ,Dienstleistungsgesellschaft“. Schon
heute hat der Dienstleistungssektor einen Anteil
von rund zwei Drittel. Tendenz steigend.

Neue Berufe entstehen, Berufsbilder veran-
dern sich, neue Teilnehmer dréngen auf den
Markt. Und damit wéchst der Bedarf nach
Regeln flr Dienstleistungen - vor allem dort,
wo gesetzliche Rahmenbedingungen (noch)
fehlen. Oft wird der Ruf nach einer Art ,,Qua-
litatssiegel” laut.

Um solche Regeln festzulegen, gibt es die
Normung — ein in technischen Beriechen
seit Jahrzehnten bewéhrtes Instrument. lhre
Prinzipien - Dialog, Konsens, Mitwirkung al-
ler betroffenen Kreise und Publizitat - eignen
sich genau so gut fur den Dienstleistungs-
sektor. Qualitats- und Qualifikationskriterien,
kurz das, was ,,Standard” ist, kbnnen mit ihrer
Hilfe exakt und fir jedermann nachvollzieh-
bar definiert werden.

Die Europdische Kommission ist sich der Be-
deutung gemeinsamer Normen fiir den
grenziiberschreitenden Austausch von
Dienstleistungen bewusst (EU-Dienstleis-
tungsrichtlinie).

Das Européische Komitee fiir Normung CEN er-
hebt derzeit im Auftrg der Kommission den
kinftigen Bedarf an Normungsprojekten auf
diesem Gebiet.

e Transparenz des Markts, der Art und des
Umfangs der Dienstleistung(en),

e definierte Qualitatskriterien als Grundlage
fir Bewertung und Verstandigung zwi-
schen Anbieter und Kunden,

e Definition eines ,,Code of good practice”
flr die Erbringung der Dienstleistung,

e Sicherstellung des Qualifikationsniveaus
der Anbieter.

e Unternehmer und Mitarbeiter in den ver-
schiedenen Sparten des Dienstleistungs-
sektors,

e deren Interessensvertreter,

e Sozialparter,

® Behdrden,

e Konsumentenvertreter.

Kurz jeder, der

e Dienstleistungen anbietet,

¢ Dienstleistungen flr sein Unternehmen in
Anspruch nimmt, auslagert oder zukauft.

e zeigt Beispiele erfolgreicher Normungs-
arbeiten im Dienstleistungssektor,

e infomiert Uber Entwicklungen und Trends,

e erlautert, wie Normung funktioniert und
wie man mitarbeiten kann,

e gibt Einblick in die praktische Anwendung
von Normen,

e stellt die Vorteile einer Zertifizierung dar,
als freiwilliger Nachweis der Normkonfor-
mitat von Dienstleistungen.

e Ubersetzen & Dolmetschen

e Call Center & Call-Center-Berater

e Transport: Kunsttransport, Umzug,
Lagerung von Mdbeln, &ffentlicher
Verkehr

e Reinigung

e Tourismus: Sprachreisen, Reisebliros,
Freizeittauchen

¢ Wellness- und Gesundheitsberater

¢ personliche Finanzberatung

¢ Personalentwicklung

e Bestattung

e Organisationsberatung im
Gesundheitswesen

¢ Risikomanager
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BegriiBung und Erdffnung
Univ.Prof. Dr. Dr. Walter BarfuB, Prasident ON Osterreichisches Normungsinstitut

Erwartungen der Wirtschaft an die Normung im Dienstleistungsbereich
Mag. Dr. Klaus Christian Vogl, Wirtschaftskammer Wien, Geschéftsfuhrer der
Fachgruppe Freizeitwirtschaft, Sparte Tourismus und Freizeitwirtschaft

Europdischer Dienstleistungsmarkt: Entwurf zu einer EU-Richtlinie iiber Dienstleistungen
Mag. Dr. Stefan Buchinger, Bundesministerium fir Wirtschaft und Arbeit,
Abt. C1/2 ,Standortpolitik und Binnenmarkt*

Normung «jenseits von Schrauben und Steckern» / Normung im nicht-technischen Bereich
Dipl.-Ing. Dr. Karl Griin, ON, Leiter der Abteilung Normung
Dipl.-Ing. Dr. Peter Jonas, ON, Referent fiir Normung im Dienstleistungssektor

Normung im Dienstleistungssektor: die Sicht der Europdischen Kommission
Norbert Anselmann, EU-Generaldirektion Unternehmen; Direktion G ; Binnenmarkt,
rechtliches Umfeld, Normung und New Approach

Initiativen des Européischen Komitees fiir Normung CEN
Andreea Gulacsi, CEN Management Zentrum CMC, Programm Manager Services

Normung und Zertifizierung von Dienstleistungen — zwei Seiten einer Medaille
Dipl.-Ing. Dr. Peter Jonas, ON, Auditor fiir die Zertifizierung von Dienstleistungen

Podiumsdiskussion und Fallbeispiele
Am Podium: u.a. Mag. Dagmar Tomschitz (Call Center), Liese Katschinka (Ubersetzungs-
Dienstleistungen), Martin Dension (Freizeitgeratetauchen)

Moderation: Dr. Gisela Hopfmiiller, ORF, Leiterin der Hauptabteilung ,,Bildung und Zeitgeschehen*

Im Anschluss bittet das ON zu einem Buffet
Die Teilnahme an dieser Konferenz ist kostenlos.

Wir bitten jedoch um Anmeldung bis spatestens 20. November 2004
E-Mail: seminare@on-norm,at | Fax: (01) 213 00-650



Normung

Normen bauen Handelshemmnisse ab,
machen Produkte und zunehmend auch
Dienstleistungen kompatibel und legen
Grundlagen fUr Rationalisierung und Weiter-
entwicklung.

Ihr Beitrag zum Wirtschaftswachstum liegt
bei ca. 25 Prozent.

Zustindig fur die Normungsarbeit in Oster-
reich ist - auf der Basis des Normengeset-
zes 1971- das Osterreichische Normungsinstitut
ON mit seinen nahezu 200 Fachnormenaus-
schissen (FNAs) und deren zahlreichen Un-
terausschiissen und Arbeitsgruppen. Rund
5200 Experten aus Unternehmen, Behor-
den, Wissenschaft, Verbrauchern und
PrUfstellen arbeiten hier an der Erstellung
und Aktualisierung nationaler, Européischer
und Internationaler Normen.

Die Referenten des ON organisieren diese
Arbeiten und sorgen flr die Koordination mit
den Europaischen Gremien (CEN - Europai-
sches Komitee fiir Normung) und den internati-
onalen Gremien (ISO - International Organizati-
on for Standardization).

www.on-norm.at

Experten aus den Fachnormenausschissen
wirken an der Erstellung Européischer und
Internationaler Normen mit. Osterreich
nimmt aktiv an der Arbeit von ca. 90 Prozent
der Technischen Komitees des CEN teil.
Das ON flihrt zahlreiche Sekretariate Euro-
paischer und Internationaler Gremien.
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