1ISO 9001 Qualitatshandbuch

fur Nodar Rodkharyan
Pranikov Gebaudereinigung

9001 QUALITATS-

HANDBUCH

GUltig bis 31. MArrz 2025
08. Februar 2023



Sehr geehrte(r) Nodar
Rodkharyan.

dieses Qualitatshandbuch ist gegenuber Beschaftigten, Kunden und
Partnern ein Beleg dafur, dass Du nach hochster
Kundenorientierung und Qualitat strebst. Dieses Dokument enthalt
verbindliche Richtlinien, auf die Du Dich und Deine Beschaftigten
verpflichtest.

Dieses Qualitatshandbuch steht allen Interessierten - wenn Du es
mochtest - offentlich zur Verfugung. Es enthalt alle wichtigen
Informationen, die aufzeigen, welche Anforderungen der Norm Du
erfullst.

Kundenorientierung ist eine tagliche Herausforderung. Dass Du Dich
dieser Herausforderung stellst, zeigt, welchen zentralen Stellenwert

Kundenorientierung und Qualitat in Deinem Unternehmen einnimmt.

Dieses Qualitatshandbuch ist eine wichtige Grundlage.

Dein

DICIS Support Team

support@innolytics.de

Q DOKUMENTATION
ISO 9001

Unsere Grundsatze fiir hochste Qualitat

Kund*innen stehen im Mittelpunkt unseres Handelns

Wir streben eine langfristige und erfolgreiche Zusammenarbeit mit
unseren Kundinnen und Kunden an. Darauf richten wir unsere Strategien
und unser tagliches Handeln aus.

Unser Qualitatsanspruch

Wir mochten ein zuverlassiger Partner sein. Deshalb unterstitzen wir
unsere Arbeit durch ein professionelles Managementsystem, das uns dabei
unterstltzt, unsere Qualitatskriterien bestandig zu erflllen.

Umgang mit Mangeln

Naturlich kann es in der taglichen Arbeit immer einmal dazu kommen, dass
wir unseren Ansprichen nicht gerecht werden. Wir sind offen fur Kritik und
nehmen dies als Anlass, um uns kontinuierlich zu verbessern.
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1ISO 9001

So setzen wir die Kapitel der Norm um

Aus dieser Ubersicht kdnnen unsere Durch die hier aufgefuhrten MalBnahmen stellen wir hochste
Kunden, Partner und Beschaftigten erkennen, wie wir Kundenorientierung sicher.
die Anforderungen von ISO 9001 erfullen.

Unsere Liste strategisch wichtiger Themen

Wir haben eine - den Anforderungen von ISO 9001 entsprechende - Liste strategisch wichtiger Themen identifiziert, die fur uns und unsere Kunden
relevant sind. Die wichtigsten Themen, mit denen wir uns auseinandersetzen, finden Sie hier.

Wir setzen uns mit Anforderungen und Winschen unserer Kunden auseinander
Um bestehende und kinftige Kundenanforderungen zu verstehen, ist es fur uns wichtig, Kunden genau zu kennen und Bediirfnisse zu analysieren. Entsprechend haben wir dieses Thema auf
unsere Liste strategisch wichtiger Themen gesetzt.

Wir beobachten neue technologische Entwicklungen
Wir beobachten neue technologische Entwicklungen unserer Branche und darlber hinaus. Wir analysieren, welchen konkreten Wert der Einsatz neuer Technologien bei unseren Kunden und
fur unsere Arbeit stiftet.

Wir setzen uns fur Nachhaltigkeit und Umweltschutz ein
Wir wissen, dass Belange der Nachhaltigkeit und des Umweltschutzes immer wichtiger werden. Entsprechend setzen wir uns damit intensiv auseinander.

Qualifizierte Beschaftigte finden und an uns binden
Wir setzen uns intensiv mit dem Fachkraftemangel auseinander. Als wichtiges Thema haben wir flr uns die Herausforderung identifiziert, qualifizierte Beschaftigte zu finden und an uns zu
binden.

Die Optimierung unserer Prozesse und Ablaufe ist ein wichtiges Thema
Unser Anspruch an uns selbst ist es, Kunden durch Zuverlassigkeit, Schnelligkeit und Effizienz zu liberzeugen. Um diesem Anspruch gerecht zu werden, setzen wir uns mit Methoden und
Verfahren auseinander, um Prozesse und Abldufe schlanker zu gestalten und unsere Produktivitat zu steigern.



Wir entwickeln unser Qualitatsmanagement immer weiter

Unseren Kunden héchste Qualitat zu bieten, ist flr uns kein leeres Versprechen, sondern eine Mission. Deshalb arbeiten wir bestéandig daran, unser internes Qualitdtsmanagement nach ISO .
9001 zu verbessern und zu optimieren.

Die Einhaltung von Sicherheitsvorschriften ist als wichtiges Thema definiert

Die Einhaltung von Sicherheitsvorschriften ist flir uns eine Selbstverstandlichkeit. Wir setzen uns mit diesen Vorschriften regelmalig auseinander. Und wir beschaftigten uns mit Methoden, um .
Unfalle und Sicherheitsvorfalle zu vermeiden.
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Liste unserer Interessengruppen

Die Analyse von Interessengruppen und ihrem Einfluss gehort zu den fundamentalen Voraussetzungen von ISO 9001. Wir haben eine Liste der fur uns
relevanten Interessengruppen erstellt. Unter 7.4. erfahren Sie, wie wir mit diesen Gruppen kommunizieren.

Unsere Bestandskunden sind uns sehr wichtig
Unsere Bestandskunden sind eine sehr wichtige Interessengruppe. Wir sind uns bewusst, dass sie mageblich Uber unseren Erfolg entscheidet. Entsprechend setzen wir uns intensiv mit den
Bedurfnissen unserer Bestandskunden auseinander und stehen in einem regelmaRigen Austausch.

Potenzielle Neukunden zu iuiberzeugen ist uns sehr wichtig
Wir sind uns bewusst, dass unser Erfolg von morgen darauf beruht, wie sehr wir potenzielle Neukunden fir uns und unsere Angebote Uberzeugen kénnen. Entsprechend sind potenzielle
Neukunden flr uns eine sehr wichtige Interessengruppe. Wir setzen uns intensiv mit den Bedurfnissen dieser Interessengruppe auseinander und stehen in einem regelmaBigen Austausch.

Wir beachten die Interessen unserer Eigentumer/Inhaber
Eigentimer/Inhaber von Unternehmen sind fur uns die Personen, die einen entscheidenden Einfluss auf die positive Entwicklung des Unternehmens haben. Entsprechend haben wir diese
Personen als eine flr uns sehr wichtige Interessengruppe definiert.

Wir bericksichtigen die Interessen unserer Investoren
Die Beziehung zu unseren Investoren bildet das Fundament flr kiinftiges Wachstum und die klinftige Entwicklung unseres Unternehmens. Entsprechend beriicksichtigen wir die Interessen
dieser fur uns sehr wichtigen Gruppe bei unserer Tatigkeit und bei unseren Entscheidungen.

Unsere Beschaftigten sind fur uns eine sehr wichtige Interessengruppe
Unsere Beschaftigten sind die Personen, die in der taglichen Arbeit das Unternehmen vertreten. Durch ihren Einsatz und ihr Engagement sorgen sie daflr, dass wir zuverlassig die
Anforderungen und Bedurfnisse unserer Kunden erfullen. Entsprechend ist es uns wichtig, in auBergewohnlichem MaRe auf die Bedlrfnisse und Winsche unserer Beschaftigten einzugehen.

Der Betriebsrat/die Arbeitnehmervertretung ist fiir uns eine sehr wichtige Interessengruppe
Wir schatzen die Arbeit von Betriebsraten und Arbeitnehmervertretungen, die flr unseren Erfolg eine sehr wichtige Interessengruppe darstellt. Wir stehen im konstruktiven Austausch mit
dieser Gruppe und bericksichtigen Vorschlage.

Der Betriebsrat/die Arbeitnehmervertretung ist fur uns eine sehr wichtige Interessengruppe
Wir schatzen die Arbeit von Betriebsraten und Arbeitnehmervertretungen, die flir unseren Erfolg eine sehr wichtige Interessengruppe darstellt. Wir stehen im konstruktiven Austausch mit
dieser Gruppe und bericksichtigen Vorschlage.

Lieferanten, Dienstleister und Partner sind flir uns eine sehr wichtige Interessengruppe
Die Qualitat unserer eigenen Angebote wird maRgeblich durch die Qualitat unserer Lieferanten, Dienstleister und Partner bestimmt. Wir arbeiten mit dieser flr uns sehr wichtigen
Interessengruppe auf Augenhdhe, um gemeinsam das bestmagliche Ergebnis fur unsere Kunden gewahrleisten zu kénnen.

Die Presse ist fur uns eine sehr wichtige Interessengruppe )
Eine ausgewogene und faire Berichterstattung tber uns und unsere Leistungen ist fir uns sehr wichtig. Deshalb betreiben wir Offentlichkeitsarbeit und unterhalten gute Beziehungen zur
Presse.

Die lokale Offentlichkeit ist fiir uns eine sehr wichtige Interessengruppe )
Wir arbeiten mit unserem Unternehmen in einem Umfeld, das durch gute nachbarschaftliche Beziehungen gepragt ist. Die lokale Offentlichkeit im Umfeld unseres Unternehmens ist flr uns
deshalb eine sehr wichtige Interessengruppe, mit deren Interessen wir uns intensiv auseinandersetzen.



Behorden und Verwaltungen sind fur uns eine sehr wichtige Interessengruppe
Um erfolgreich agieren zu kénnen, sind wir auf eine gute Zusammenarbeit mit Behérden und Verwaltungen angewiesen. Wir unterhalten deshalb konstruktive und partnerschaftliche
Beziehungen zu dieser flir uns sehr wichtigen Interessengruppe.

Vereinigungen und Verbande (z. B. Branchenverbande) sind fiir uns eine sehr wichtige Einflussgruppe
Um Trends und Entwicklungen unserer Branche bzw. der lokalen Wirtschaft mitgestalten zu kdnnen, haben wir Verbdnde und Vereinigungen als sehr wichtige Interessengruppe identifiziert.
Wir unterhalten und pflegen entsprechende Beziehungen.

Nichtregierungsorganisationen (z. B. Umweltverbande) sind fiur uns eine sehr wichtige Einflussgruppe
Die Arbeit von Nichtregierungsorganisationen hat einen groBen Einfluss auf den Erfolg unserer Arbeit. Entsprechend haben wir diese Organisationen als sehr wichtige Interessengruppe
identifiziert. Wir unterhalten und pflegen einen Dialog.
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Der Anwendungsbereich unseres Qualitatsmanagements ist das gesamte Unternehmen

Wir wenden ISO 9001 in unserem gesamten Unternehmen an. Dazu haben wir den sogenannten Anwendungsbereich festgelegt und dokumentiert -
also den Bereich, fur den wir die Vorgaben von ISO 9001 umsetzen madchten.

Anwendungsbereich festgelegt: Gesamte Organisation
Unser I1SO 9001 Complianceprofil gilt fir das gesamte Unternehmen. .



Wir haben die aufgefuhrten Prozesse unseres QM-Systems definiert

Um eine hochstmogliche Zuverlassigkeit unserer Tatigkeiten gewahrleisten zu konnen, haben wir fur die wichtigsten Tatigkeiten in unserem
Unternehmen klare Prozesse und Ablaufe festgelegt.

Prozess zur Erstellung von Kundenangeboten vorhanden
Wir haben einen Prozess definiert, wie wir Kundenangebote erstellen. Dieser Prozess ist dokumentiert, Schritte und Phasen sind definiert, Verantwortlichkeiten festgelegt.

Prozess zum Auftragseingang ist definiert
Wir haben einen Prozess definiert, wie wir mit eingehenden Auftragen umgehen. Dieser Prozess ist dokumentiert, Schritte und Phasen sind definiert, Verantwortlichkeiten festgelegt.

Ein Prozess zum Management von Kundenbeschwerden ist definiert
Wir haben einen Prozess definiert, der die Tatigkeiten regelt, falls sich Kunden Uber eine Leistung von uns beschweren oder diese reklamieren.

Ein Prozess zur Einstellung von Beschaftigten wird aktuell erarbeitet
Wir erarbeiten aktuell den Prozess Einstellung neuer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Dieser Prozess wird dokumentiert, Schritte und Phasen werden definiert, Verantwortlichkeiten
festgelegt.

Ein Prozess zur Erstellung von Rechnungen ist erstellt
Wir haben einen Prozess definiert, der die Tatigkeiten regelt, die zur Erstellung einer Ausgangsrechnung an Kunden erforderlich sind. .
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Unsere Fuhrungsleitlinien

Wir haben alle FUhrungskrafte in unserem Unternehmen auf Grundsatze verpflichtet, die es uns ermoglichen, die strengen Anforderungen eines

Qualitatsmanagements nach ISO 9001 zu erfullen. An dieser Stelle lernen Sie die wichtigsten unserer Fuhrungsleitlinien kennen.

Wir ubernehmen personliche Verantwortung fur das Qualitatsmanagement
Unsere Fuhrungskrafte ibernehmen Rechenschaft fur das QM System und damit fir héchste Qualitat und Kundenorientierung.

Wir definieren Qualitatsziele und setzen uns fur diese ein
Als Fuhrungskrafte richten wir unser Handeln an den gemeinsamen festgelegten Zielen aus. Wir setzen uns dafiir ein, diese zu erreichen und wann immer maglich sogar zu Ubertreffen.

Wir setzen Qualitatsziele nachhaltig in konkrete MaBnahmen, Prozesse und Ablaufe um
Wir wissen, dass wir unsere Ziele nur dann erreichen, wenn wir sie so umsetzen, dass sie in der taglichen Arbeit zu bewaltigen sind. Um dies zu erreichen, setzen wir sie durch Mallnahmen,
Prozesse und Ablaufe in der Praxis um.

Wir setzen uns aktiv dafur ein, unsere Leistungen jeden Tag zu verbessern
Wer stehen bleibt, verliert. Als Flihrungskrafte setzen wir uns deshalb aktiv daflr ein, unser eigenes Tun und Handeln sowie unsere Angebote taglich zu verbessern.

Wir unterstiitzen unsere Beschaftigten wo immer wir konnen
Unsere Beschaftigten erbringen jeden Tag Uberdurchschnittliche Leistungen. Dabei unterstitzen wir sie, wo immer wir kénnen.

Wir entwickeln die Kompetenzen unserer Beschaftigten standig weiter
Wissen und Kompetenz sind der Motor fir auBergewdhnliche Leistungen. Wir setzen uns daflr ein, dass unsere Beschaftigten die notwendigen Kompetenzen haben. Wo immer sie fehlen,
entwickeln wir sie gemeinsam und partnerschaftlich.

Wir sensibilisieren unsere Beschaftigten fur Risiken - aber auch fiir Chancen, die sich daraus ergeben
Als Fihrungskrafte wissen wir, dass jedes Handeln Risiken in sich birgt. Wir sensibilisieren unsere Beschaftigten dafur. Wir betrachten jedoch auch gemeinsam die andere Seite: Chancen fur
Verbesserungen und Innovationen, die sich daraus ergeben.

Damit unsere Qualitat nicht nachlasst, kontrollieren wir die Ergebnisse unserer Arbeit
Vertrauen ist gut. Kontrolle ist besser. Wir setzen uns dafur ein, die Ergebnisse unserer Arbeit - auch unserer eigenen - immer wieder zu kontrollieren.

Wir sorgen fur die notwendigen Ressourcen, um exzellente Ergebnisse zu erzielen
Als Fuhrungskrafte setzen wir uns aktiv dafur ein, alle notwendigen Ressourcen zur Verfligung zu stellen, damit wir bei unserer Arbeit eine auRergewdhnliche Qualitat erzielen kdnnen.

Wir setzen uns personlich dafiir ein, Kundenanforderungen genau zu verstehen und zuverlassig umsetzen
Zu verstehen, was Kunden mochten und dies in konkrete MaBnahmen umzusetzen, ist flir uns als Fiihrungskrafte eine der wichtigsten Aufgaben. Wir haben uns diesem Ziel in unseren
Flhrungsgrundsatzen verschrieben.

Wir kommunizieren die hohen Anspriche, die wir an uns selbst stellen
Unsere Kunden sollen wissen, was sie von uns erwarten kénnen. Deshalb kommunizieren wir die Anspriiche, die wir an uns selbst stellen, in Form einer Qualitatspolitik. (Siehe 5.2) .
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Wir engagieren uns in auBergewohnlicher Form fur eine hohe und standig steigende Kundenzufriedenheit

Die Zufriedenheit unserer Kunden ist unser gréRter Antrieb. Wir wollen, dass unsere Kunden dauerhaft mit uns zufrieden sind. Mehr noch: Wir setzen uns aktiv und engagiert dafur ein, dass
die Zufriedenheit standig steigt. Dies ist eine unserer zentralen Fihrungsgrundsatze.

Wir stellen sicher, dass wir nach dem Prinzip der ehrbaren Kaufleute gesetzliche Anforderungen stets erfiillen
Die Achtung von Gesetzen, Anordnungen und Normen gehért zu den wesentlichen Grundsatzen unserer Fihrung und unseres taglichen Handelns.

Wir sensibilisieren alle Beschaftigten, diesen Grundsatzen zu folgen

Gemeinsam mit unseren Beschaftigten mdchten wir hohe Verhaltensstandards gewahrleisten und diese garantieren. Deshalb legen wir Wert auf eine Kultur, in der unsere Grundsatze
Beschaftigten vermittelt und von diesen befolgt werden.
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Das Qualitatsversprechen unseres Unternehmens / unserer Organisation

Wir verpflichten uns in unserem Unternehmen / unser Organisation zu hochster Qualitat. Wir mochten die Erwartungen unserer Kunden nicht nur
erflllen, sondern wo immer moglich ubertreffen. Dazu verpflichten wir uns, exzellente Leistungen zu erbringen, die Einhaltung dieses Anspruchs zu
kontrollieren und uns durch kontinuierliche Verbesserung sowie fortwahrende Innovation stetig weiterzuentwickeln.

Zur Qualitat zahlt, dass wir Anfragen, Angebote, Auftrage usw. korrekt, ztugig und fristgemal bearbeiten. Wir lassen uns daran messen, dass wir
Termine einhalten, gegenuber unseren Mitbewerbern konkurrenzfahig bleiben, unser Know-how einbringen und stets daran arbeiten, die
Kundenzufriedenheit zu erhdhen. Um dies zu erreichen, haben wir diese Qualitatspolitik festgelegt. Sie wird regelmaRig auf ihre Zweckmaligkeit und
Angemessenheit Uberpruft und bei Bedarf angepasst.
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Wir haben Rollen, Verantwortlichkeiten und Befugnisse fur das QM-System definiert

Fur die folgenden durch I1ISO 9001 festgelegten Themenbereiche haben wir Verantwortliche festgelegt.

Verantwortlich fur die Einhaltung der Vorgaben von ISO 9001 ist die oberste Leitung
SO 9001 legt in Kapitel 5-3 fest, dass konkrete Personen damit beauftragt werden mussen, sicherzustellen, dass die Vorgaben von ISO 9001 eingehalten werden. Diese Verantwortung tragt
die oberste Leitung (Geschafts-, Standort- bzw. Abteilungsleitung).

Verantwortlich fir die Ergebnisse von Ablaufen und Prozessen sind die Verantwortlichen der Fachbereiche
ISO 9001 legt in Kapitel 5-3 fest, dass konkrete Personen damit beauftragt werden mussen, sicherzustellen, dass Prozesse und Ablaufe die gewlinschten Ergebnisse liefern. Diese
Verantwortung tragen die jeweils Verantwortlichen fir die Fachbereiche.

Verantwortlich fur die Ergebnisse unseres Qualitatsmanagements ist die oberste Leitung
ISO 9001 legt in Kapitel 5-3 fest, dass konkrete Personen damit beauftragt werden miussen, sicherzustellen, dass das Qualitatsmanagement die beabsichtigten Ergebnisse liefert. Diese
Verantwortung tragt die oberste Leitung (Geschafts-, Standort- bzw. Abteilungsleitung).

Verantwortlich fiir die Sicherstellung einer hohen Kundenorientierung sind die Verantwortlichen der Fachbereiche
ISO 9001 legt in Kapitel 5.3 fest, dass konkrete Personen damit beauftragt werden muissen, eine hohe Kundenorientierung sicherzustellen. Diese Verantwortung tragen die jeweils
Verantwortlichen fir die Fachbereiche.
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So setzen wir uns mit Chancen und Risiken auseinander

Wir setzen uns intensiv mit Risiken und Chancen auseinander. In unserer Arbeit sorgen wir dafur, dass wir unerwunschte Auswirkungen unseres
Handelns vermindern bzw. verringern, Chancen - als Kehrseite von Risiken - betrachten sowie Mallnahmen zur Risikominderung erarbeiten und
umsetzen. Die MalBnahmen zum Umgang mit Risiken und Chancen finden Sie in dieser Liste.

Wir fuhren regelmaBige vorbeugende Risikoanalysen durch
Wir fuhren regelmaRige vorbeugende Risikoanalysen durch, um beispielsweise Sicherheitsrisiken oder Risiken in der Auftragsabwicklung zu erkennen

Bei entsprechenden Anlassen wagen wir potenzielle Risiken sorgfaltig gegen die Chancen ab
Unser Handeln ist dadurch bestimmt, dass wir anlassbezogen potenzielle Risiken gegen die sich uns ergebenden Chancen abwagen.

Wir nutzen Checklisten und andere Methoden, um offensichtliche Risiken zu vermeiden oder zu vermindern
Unsere Strategie ist davon gepragt, keine offensichtlichen oder vermeidbaren Risiken einzugehen. Deshalb nutzen wir unterschiedliche Methoden, um diese zu vermeiden oder zu vermindern.

Wir haben Anweisungen formuliert sowie Anleitungen, wie Risiken zu vermeiden sind
Durch klare Anweisungen und Anleitungen sensibilisieren wir unsere Beschaftigten fir Risiken und vermitteln Know-how, um diese zu vermeiden.

Wir schulen unsere Beschaftigten in Sicherheitsvorkehrungen, mit denen wir Risiken vermeiden
Sicherheit ist fUr uns ein wichtiges Thema. Entsprechend trainieren wir unsere Beschaftigten darin, Risiken zu identifizieren und zu vermeiden/zu vermindern.

Wir uberprufen, ob MaBnahmen zur Risikominderung / -vermeidung die erwiinschte Wirkung erzielen.
Wir haben Malnahmen definiert, um Risiken zu vermeiden beziehungsweise zu vermindern. Wir Uberprifen regelmaliig, ob diese Malnahmen den gewinschten Erfolg erzielen.
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Das sind unsere Qualitatsziele

Wir haben aus den Themen, die wir verfolgen (siehe 4.1) Ziele abgeleitet und dokumentiert. Einen Auszug unserer Ziele finden Sie hier.

Wir mochten die Anforderungen und Wiinsche unserer Kunden ubertreffen
Wir setzen uns mit bestehenden und kinftigen Kundenanforderungen auseinander. (Siehe Kapitel 4.1) Daraus haben wir fur uns ein Ziel abgeleitet: Wir méchten die Anforderungen und
Wiinsche unserer Kunden nicht nur erfiillen, sondern kontinuierlich Gbertreffen. Die Erfullung dieses Ziels messen wir durch kontinuierliches Feedback.

Wir wollen unsere Leistungen durch den Einsatz neuer Technologien verbessern
Wir beobachten neue Technologien (siehe Kapitel 4.1). Daraus haben fir uns folgendes Ziel abgeleitet: Wenn wir neue Technologien erkennen, die flr uns oder unsere Kunden eine relevante
Verbesserung darstellen, starten wir Projekte, um den Einsatz dieser Technologien in der Praxis zu testen.

Wir verfolgen das Ziel, ein nachhaltiges, umweltschonendes und klimafreundliches Unternehmen zu sein
Wir setzen uns (siehe Kapitel 4.1) intensiv mit Fragen der Nachhaltigkeit sowie des Umwelt- und Klimaschutzes auseinander. Daraus haben wir fiir uns das Ziel abgeleitet, in den kommenden
Jahren auf nachhaltigere Produkte und Verfahren umzustellen, unseren CO2-FuBabdruck zu verringern und unsere Umweltbilanz zu verbessern.

Wir mochten ein attraktiver Arbeitgeber fur begehrte Fachkrafte sein und bleiben
Wir setzen uns intensiv mit dem Fachkraftemangel (siehe Kapitel 4.1) auseinander. Wir haben flir uns daraus das Ziel abgeleitet, neue Ansatze zu entwickeln, um qualifizierte Beschaftigte zu
finden. Zugleich ist es unser Ziel, diese Fachkrafte durch konkrete MaBnahmen an uns zu binden.

Unser Ziel: In unseren Prozessen und Ablaufen noch schlanker und effizienter werden
Wir setzen uns intensiv mit Methoden auseinander, mit denen wir die Effizienz unserer Prozesse und Ablaufe erh6hen kénnen. (Siehe Kapitel 4.1) Daraus haben wir flr uns das Ziel abgeleitet,
unsere internen Ablaufe und Prozesse durch die Umsetzung konkreter Malinahmen zu verschlanken und zu optimieren. Damit mdchten wir unsere Produktivitat stetig verbessern.

Wir haben die kontinuierliche Weiterentwicklung unseres Qualitatsmanagements als Ziel definiert
Wir setzen uns (siehe Kapitel 4.1) intensiv mit dem Thema auseinander, unser Qualitatsmanagement zu optimieren. Unseren Kunden hdchste Qualitat zu bieten, ist flr uns kein leeres
Versprechen, sondern eine Mission. Deshalb haben wir es uns zum Ziel gesetzt, unser internes Qualitdtsmanagement nach ISO 9001 bestandig zu verbessern und zu optimieren.

Wir verfolgen das Ziel der maximalen Sicherheit im Unternehmen und bei unseren Angeboten
Wir setzen uns intensiv mit Sicherheitsvorschriften auseinander. (Vgl. Kapitel 4.1) Daraus haben wir uns Ziele abgeleitet: Wir mdchten die Zahl von Unfallen und Sicherheitsvorfallen so niedrig
wie moglich halten. Unser Ziel ist null. Deshalb setzen wir uns mit Sicherheitsvorschriften regelmaRig auseinander und verbessern uns taglich.
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So managen wir Veranderungen

Wir haben den Anspruch an uns selbst, uns fortwahrend zu verandern. Damit passen wir uns neuen Marktbedingungen und neuen
Kundenanforderungen an. Diese Veranderungen managen wir professionell nach den Vorgaben von ISO 9001.

Wir definieren die Ziele, die wir durch Veranderungen erreichen wollen
ISO 9001 fordert in Kapitel 6-3, dass Unternehmen und Organisationen die Ziele definieren, die durch Veranderungen erreicht werden sollen. Diese Anforderung erflllen wir.

Wir gehen tiberlegt und strukturiert vor
ISO 9001 fordert in Kapitel 6.3, dass Unternehmen und Organisationen Veranderungen durch ein geplantes und strukturiertes Vorgehen managen. Dies tun wir.

Wir analysieren die Auswirkungen, die Veranderungen haben
ISO 9001 fordert in Kapitel 6.3, dass sich Unternehmen und Organisationen Uber die Auswirkungen von Veranderungen intensive Gedanken machen. Das tun wir, bevor wir mit Veranderungen
starten.

Wir weisen Verantwortlichkeiten fur die Veranderungen zu
ISO 9001 fordert in Kapitel 6.3, dass Unternehmen und Organisationen konkrete Personen benennen, die flr die Umsetzung der Veranderungen verantwortlich sind. Diese
Verantwortlichkeiten werden von uns definiert.

Wir stellen die notwendigen Ressourcen fiir Anderungen zur Verfiigung
ISO 9001 fordert in Kapitel 6.3, dass Unternehmen und Organisationen die notwendigen Ressourcen zur Verfligung stellen, um den Veranderungsprozess zu managen. Wir sorgen daflr, dass
diese Ressourcen zur Verfuagung stehen.

Nach erfolgten Veranderungen schulen wir unsere Beschaftigten
Egal ob kleine oder grolie Veranderungen. Die flr das Veranderungsmanagement Verantwortlichen missen sicherstellen, dass alle Betroffenen die Auswirkungen kennen und verstehen.
Entsprechend werden Beschaftigte geschult.

Falls erforderlich informieren wir Kunden tuiber Veranderungen
Sollten Kunden von Veranderungen betroffen sein, informieren wir sie. Die fir den Veranderungsprozess zustandigen Personen stellen sicher, dass wir Neuerungen gegeniber Kunden
kommunizieren.
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Die Grundsatze unserer Personal- und Materialplanung

Damit wir Zusagen gegenuber Kunden einhalten und kontinuierlich eine hohe Qualitat gewahrleisten konnen, planen wir unsere Ressourcen in der
hier aufgefuhrten Art und Weise.

Wir planen Personal und Ressourcen uiber Dienst- und Materialplane
Um eine Besetzung aller fur die Qualitat wichtigen Positionen zu gewahrleisten, planen wir unser Personal und unser Material Uber festgelegte Verfahren.

Wir haben Personal und Ressourcen festgelegt, um unsere Qualitatsziele zu erreichen
Damit wir unsere Qualitatsziele zuverlassig erreichen, haben wir Personen abgestellt, die daran arbeiten. Diesen Personen haben wir die entsprechenden Ressourcen zugewiesen.

Wir planen Personal und Ressourcen fiir das Anderungsmanagement ein

Um Anderungen in unserer Organisation zielgerichtet, professionell und wirksam zu managen, haben wir einen festen Personenkreis bestimmt, der diese Anderungen umsetzt. Diese Personen
erhalten fest definierte zeitliche Freirdume und Ressourcen.

Wir haben feste personelle und materielle Ressourcen fur die Erfolgsmessung und -uberwachung eingeplant
Um unsere Erfolge zu messen, haben wir einen festen Personenkreis bestimmt, der Erfolgsmessungen durchfiuhrt und die Zielerreichung Uberwacht. Diese Personen erhalten fest definierte
zeitliche Freiraume und Ressourcen.

16
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So managen wir das Wissen unserer Organisation

Wissen ist ein zentraler Baustein fur unseren Erfolg und unsere hohe Qualitat. Durch die folgenden MaBnahmen stellen wir sicher, dass wir Wissen
identifizieren, zur Verfugung stellen und kontinuierlich weiter entwickeln.

Wir analysieren das erforderliche Wissen fir alle Prozesse und Ablaufe
Um eine hohe Qualitat unserer Prozesse und Ablaufe sicherzustellen, identifizieren wir das Wissen, das daflir erforderlich ist.

In Workshops und Meetings hinterfragen wir systematisch, welches Wissen wir aufbauen miissen
Uns ist bewusst, dass Wissen messbare Vorteile schafft. Deshalb hinterfragen wir regelmaRig, ob uns strategisch wichtiges Wissen fehlt.

Wir werten abgeschlossene Projekte und Auftrage aus
Um erforderliches Wissen zu identifizieren, analysieren wir abgeschlossene Projekte und Auftrage. Wir hinterfragen, welches Wissen wir fir eine hohe Qualitat kunftiger Projekte und Auftrage
nutzen kénnen.

Wir bewerten Wissen systematisch nach Nutzen und Relevanz
Um das flr uns relevanteste Wissen zu identifizieren, bewerten wir Wissen danach, welchen Nutzen es flir uns bietet und wie relevant es fir unsere Qualitat ist.

Wir vermitteln Wissen durch Arbeitsanweisungen und Anleitungen
Wir stellen unseren Beschaftigten das Wissen, das flr die Erledigung konkreter Aufgaben wichtig ist, in Form von Arbeitsanweisungen und Anleitungen zur Verfigung.

Um reibungslose Ablaufe zu gewahrleisten, stellen wir unseren Beschaftigten Checklisten zur Verfiigung
Um eine hohe Qualitat unserer Arbeit sicherzustellen, haben wir fir komplexe Aufgaben Checklisten erstellt, die wir unseren Beschaftigten zur Verfligung stellen.

Wo Gefahrdungen existieren, liegen Sicherheitshinweise aus
Um eine hohe Sicherheit flir unsere Beschaftigten und unserer Ablaufe zu gewahrleisten, liegen flir unsere Beschaftigten Sicherheitshinweise aus.
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So stellen wir die Kompetenzen unserer Beschaftigten sicher

Die Kompetenz unserer Beschaftigten ist der Schlussel zu hoher Qualitat. Wir stellen die Kompetenzen durch folgende MaRnahmen sicher.

Wir achten bei der Einstellung neuer Beschaftigter darauf, dass diese genluigend ausgebildet sind
Wenn wir Beschaftigte einstellen, achten wir darauf, dass diese durch eine Ausbildung oder andere MaRnahmen die Kompetenzen erworben haben, die sie bendtigen, um Aufgaben zu .
Ubernehmen.

Neue Beschaftigte durchlaufen ein Einarbeitungsprogramm

Um sicherzustellen, dass neue Beschaftigte die spezifischen Kompetenzen erwerben, die sie bendtigen, durchlaufen sie ein Einarbeitungsprogramm

Bei fehlenden Kompetenzen bilden wir unsere Beschaftigten weiter
Jede und jeder von uns hat Kompetenzliicken. Das wissen und respektieren wir. Wir unterstitzen unsere Beschaftigten, diese fehlenden Kompetenzen durch Weiterbildung zu erwerben. .
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Mit diesen MaBnahmen schaffen wir das Bewusstsein fur Kundenorientierung und Qualitat

Damit sich unsere Beschaftigten Uber das normale MaR hinaus fur Kundenorientierung und Qualitat einsetzen, haben wir die folgenden Mallnahmen
definiert.

Kundenorientierung und Qualitat sind Themen unserer internen Kommunikation
Wir kommunizieren die Bedeutung von Kundenorientierung und Qualitat regelmaBig und immer wieder an Beschaftigte. Dafiir nutzen wir vielfaltige Kommunikationswege der internen
Kommunikation wie beispielsweise Newsletter, Beitrdge im Intranet, Plakate oder andere Publikationen.

In Mitarbeitergesprachen und -beurteilungen legen wir den Fokus auf Kundenorientierung und Qualitat
Ein wichtiges Thema in Beurteilungs- und Mitarbeitergesprachen ist der Fokus auf Kundenorientierung und Qualitat. Wir sprechen mit unseren Beschaftigten darUber, wie ihr personlicher
Beitrag zu diesen Themen aussieht.

Unsere Anreizsysteme sind darauf ausgerichtet, Kundenorientierung und Qualitat zu fordern
Unsere Beschéftigten erhalten Pramien, Sondervergutungen oder andere Anreize, mit denen wir ihren Beitrag zu Kundenorientierung und Qualitat wirdigen.

Wir sanktionieren Verhalten, das Kundenorientierung und Qualitat zuwiderlauft
Unseren Beschaftigten vermitteln wir deutlich, dass Verhaltensweisen, die Kundenorientierung und Qualitat entgegenstehen, von uns nicht geduldet und deshalb sanktioniert werden.
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Unsere Kommunikationsstrategie

Wir haben ein Vorgehen zur Kommunikation mit den fur uns wichtigsten Interessengruppen (siehe 4.2) festgelegt. Die Eckpunkte dieser Strategie
umfassen die folgenden von uns definierten MaBnahmen.

Anlassbezogene Informationen uber Newsletter
Wir versenden einen Newsletter an Interessengruppen, in dem wir Gber Neuigkeiten berichten. Dies tun wir anlassbezogen und als Reaktion (beispielsweise auf haufige Anfragen).

RegelmaBige Veroffentlichungen in Social Media Portalen
Wir verdéffentlichen Meldungen und Neuigkeiten in Social Media Portalen. Dies tun wir in regelmaRigen Abstanden, anlassbezogen und als Reaktion (beispielsweise auf haufige Anfragen).

RegelmaRige Informationen uber Pressemitteilungen
Wir versenden Pressemitteilungen, in denen wir Uber Neuigkeiten berichten. Dies tun wir in regelmaBigen Abstanden, anlassbezogen und als Reaktion (beispielsweise auf Presseanfragen).

RegelmaRBige Informationen auf unserer Webseite
Wir verdffentlichen aktuelle Informationen auf unserer Webseite. Dies tun wir in regelmaRigen Abstanden, anlassbezogen und als Reaktion (beispielsweise auf Grund von Anfragen).

Personliche Kommunikation und Information
Wir kommunizieren wichtige Meldungen und Neuigkeiten durch eine persdnliche Kommunikation. Dies tun wir in regelmaBigen Abstanden, anlassbezogen und als Reaktion (beispielsweise auf
direkte Anfragen).

Wir nehmen anlassbezogen an Events und Veranstaltungen teil
Wir kommunizieren wichtige Meldungen und Neuigkeiten durch eine Teilnahme an Events (beispielsweise Kongresse oder Messen). Dies tun wir anlassbezogen und als Reaktion
(beispielsweise auf direkte Anfragen)
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So erfullen wir die Anforderungen an die Dokumentation

Eine der grundlegenden Philosophien von ISO 9001 lautet: Die wichtigsten Grundlagen (Prozessbeschreibungen, Arbeitsanweisungen etc.) mussen in
dokumentierter Form (sogenannte »Dokumentierte Information«) verfugbar sein. Die Anforderungen erfullen wir in dem hier angegebenen Umfang.

Dokumentation liegt in geeigneter Form vor
ISO 9001 fordert, dass Dokumente in einer bestimmten Form (Papier, Software etc.) vorliegen mussen. Diese Anforderung erfillen wir. .

Dokumente sind gekennzeichnet und eindeutig beschrieben
Grundlegende Dokumente, wie zum Beispiel Prozessbeschreibungen oder Arbeitsanweisungen, erhalten in unserem Qualitatsmanagement klare und eindeutige Titel, so dass sie nicht
verwechselt werden kénnen. Auerdem kdnnen Beschaftigte durch eine kurze Beschreibung auf einen Blick sehen, worum es geht.

Dokumentierte Informationen werden Beschaftigten zuganglich gemacht
Wir sorgen daflr, dass die wichtigsten Dokumente Beschaftigten dann zur Verflgung stehen, wenn sie sie benétigen.

Dokumente sind vor Verlust und unsachgemafRem Gebrauch geschiitzt
Wir sichern unsere wichtigsten Dokumente entsprechend. Damit erfillen wir die Anforderung von 1SO 9001.

Wichtige Dokumente werden vor der Veroffentlichung freigegeben
Wann immer grundlegende Dokumente erstellt, verandert oder archiviert werden, sind alle unsere Beschaftigten verpflichtet, diese freigeben zu lassen.

Es existieren Versionskontrollen fiir Dokumente )
Dokumentierte Informationen mussen Uber eine Historie verfligen, aus der hervorgeht, welche Anderungen wann getatigt wurden. Diese Anforderung erfullen wir.

Nicht mehr gultige Dokumente werden archiviert
Wir stellen sicher, dass wir altere Dokumente archivieren. Damit erfillen wir diese Teilanforderung.
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So erfullen wir die Anforderungen an die betriebliche Planung und Steuerung

Unsere Kunden und Kundinnen konnen von uns Zuverlassigkeit erwarten. Um diese sicherzustellen, setzen wir die Anforderungen aus Kapitel 8.1
durch die folgenden MalBnahmen um.

Wir achten auf die Einhaltung der wichtigsten Prozesse und Ablaufe
In unserem Qualitatshandbuch haben wir flr die wichtigsten Tatigkeiten klare Ablaufe und Geschaftsprozesse definiert. Um unsere Zuverlassigkeit zu sichern, achten wir dort, wo es wichtig
ist, darauf, dass diese eingehalten werden.

Durch Anweisungen und Vorgaben haben wir geregelt, wie die wichtigsten Tatigkeiten erfolgreich durchgefiihrt werden
Damit unsere Beschaftigten wissen, was in welcher Situation zu tun ist, existieren flr die wichtigsten Tatigkeiten Anweisungen. In diesen machen wir Vorgaben dazu, welche Schritte
vorgenommen werden sollen, um gute Ergebnisse zu erzielen. Es ist beschrieben, wie Handlungen auszufihren sind.

Entscheidungen durch Beschaftigte werden auf Basis von Vorgaben und Kriterien gefallt
Um unsere Qualitat zu sichern, haben wir flr unsere Beschaftigten klare Kriterien fiir Entscheidungsprozesse definiert. Damit stellen wir fir unsere Kunden sicher, dass Entscheidungen
innerhalb eines vorgegebenen Rahmens erfolgen.

Wenn wir Produkte oder Dienstleistungen anderer annehmen, achten wir darauf, dass diese fehlerfrei sind
Wir achten streng darauf, dass Produkte oder Dienstleistungen anderer fehlerfrei sind. Dazu haben wir Anweisungen und Prozesse definiert, wie diese anzunehmen sind.

Die wichtigsten Grundlagen (Prozessbheschreibungen, Arbeitsanweisungen etc.) sind dokumentiert )
Wir dokumentieren die wichtigsten Grundlagen fur unsere Arbeit. Sie sind gegen versehentliches Loschen oder ungewollte Veranderungen gesichert. Anderungen an diesen Grundlagen
werden dokumentiert.
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So erfullen wir die Normanforderungen an Produkte und Dienstleistungen

Wir kommunizieren unseren Kundinnen und Kunden gegenuber alle nachfolgend aufgeflhrten Informationen, die im Zusammenhang mit einem

Auftrag wichtig sind.

Wir beschreiben unsere Produkte und Dienstleistungen und kommunizieren dies unseren Kunden

Uns ist es wichtig, dass Kundinnen und Kunden zu jeder Zeit wissen, welche Produkte und Dienstleistungen sie von uns erwarten kénnen. Deshalb kommunizieren wir sie, beispielsweise durch

Produktkataloge, Beschreibungen auf unserer Webseite oder Vertrage mit unseren Kunden.

Wir haben Geschafts- und Angebotsbedingungen erstellt und kommuniziert
Wir mdchten, dass unsere Kunden die Bedingungen einer Zusammenarbeit kennen. Deshalb kommunizieren wir unsere Angebots- und Geschaftsbedingungen auf unserer Webseite, in
Broschiren, AGBs/Vertragsbedingungen bzw. halten diese in Vertragen und Vereinbarungen mit Kunden fest.

Wir bieten unseren Kunden vielfaltige Moglichkeiten zur Kontaktaufnahme und zum Feedback
Um den Austausch mit unseren Kundinnen und Kunden zu gewahrleisten, haben wir umfangreiche Kommunikationsmadglichkeiten eingerichtet. Ob Lob, Ruckfragen oder Beschwerden: Wir
kommunizieren die Moglichkeiten, mit uns in Kontakt zu treten.

Wir kommunizieren unseren Kunden, wie und unter welchen Bedingungen Sonderwiinsche moglich sind
Fir den Fall, dass Kunden Sonderw(insche haben, die vom Standard abweichen, haben wir Bedingungen und Vorgehensweisen erarbeitet. Diese kommunizieren wir unseren Kunden.

Wir kommunizieren unseren Kunden, wie wir mit Anderungen nach Auftragserteilung umgehen
FUr den Fall, dass sich Kunden nach der Auftragserteilung umentscheiden, haben wir Richtlinien erarbeitet, die wir unseren Kunden kommunizieren.

Wir halten nicht ausgesprochene Kundenanforderungen selbstverstandlich ein

Wenn Sie sich als Kundin oder als Kunde flr unser Angebot entscheiden, erwarten Sie vieles was Sie nicht explizit aussprechen. Zum Beispiel, dass wir als Anbieter uns an unsere internen
Vorgaben und an Branchenstandards halten oder dass bestimmte - fur Sie selbstverstandliche - Bestandteile eines Produkts bzw. einer Dienstleistung im Preis enthalten sind. Diese
unausgesprochenen Kundenanforderungen kennen wir und halten sie selbstverstandlich ein.
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Wir haben keine Entwicklung - Normpunkt fur uns nicht relevant

Da wir keine aktive Entwicklung betreiben, ist dieses Normkapitel flr uns nicht relevant.
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Unsere Zusammenarbeit mit Lieferanten, Subunternehmern und Dienstleistern

FUr unsere Arbeit nutzen wir Lieferanten, Subunternehmer und/oder Dienstleister. Um sicherzustellen, dass diese das gleiche Qualitatsversprechen
wie wir erfullen, habe wir folgende Anforderungen an die Auswahl und die Zusammenarbeit definiert.

Zuverlassigkeit/Einhaltung von Absprachen
Von unseren Lieferanten, Dienstleistern und Subunternehmern erwarten wir ein HochstmaR an Zuverlassigkeit. Wie legen Wert darauf, dass Absprachen eingehalten werden.

Punktlichkeit ist fur uns ein entscheidendes Auswahlkriterium
Die Einhaltung von Deadlines und Terminen ist fiir uns wichtig. Wir wahlen Lieferanten, Dienstleister und Subunternehmer nach ihrer Termintreue aus, die fir uns ein entscheidendes
Kriterium ist.

Eine niedrige Fehlerrate ist uns sehr wichtig
Wir erwarten, dass Produkte und Dienstleistungen ohne Fehler angeliefert bzw. erbracht werden. Unsere Lieferanten, Dienstleister und Subunternehmer sind angehalten entsprechende
interne Kontrollmechanismen aufzubauen.

Lieferanten/Dienstleister miussen gesetzliche Bestimmungen einhalten
Wir erwarten, dass unsere Lieferanten und Dienstleister gesetzliche Bestimmungen genauso einhalten wie wir es tun.

Wir erwarten von unseren Lieferanten/Dienstleistern ein faires Preis-Leistungs-Verhaltnis
Wir suchen nicht nach dem billigsten Lieferanten/Dienstleister, erwarten jedoch ein gutes und ausgewogenes Preis-Leistungs-Verhaltnis.

Wir erwarten von unseren Lieferanten/Dienstleistern eine Zusammenarbeit auf Augenhohe
Wir stellen uns eine partnerschaftliche Kooperation auf Augenhéhe vor. In dieser werden gute Leistungen genauso thematisiert wie Probleme, Missverstandnisse oder schlechte Leistungen.

Unsere Lieferanten/Dienstleistern miissen die Grundsatze eines Qualitatsmanagements etablieren
Wir erwarten, dass unsere Lieferanten, Dienstleister und Subunternehmer genau wie wir ein Verstandnis von Qualitat nach ISO 9001 entwickeln. Sie mussen in der Zusammenarbeit
zuverlassige Ablaufe und Prozesse entwickeln. Und sie missen wie wir den Anspruch haben, sich kontinuierlich zu verbessern.

Wir erwarten eine Verpflichtung zu Nachhaltigkeit und Umweltschutz
Wir mdchten einen Beitrag dazu leisten, die Wirtschaft nachhaltiger zu gestalten und Belange des Umweltschutzes - auch Uber das geforderte gesetzliche Mal§ hinaus - zu beachten. Das
Gleiche erwarten wir von unseren Lieferanten und Dienstleistern.

Wir erwarten eine Verpflichtung zur Beachtung sozialer Standards
Wir engagieren uns flir die Einhaltung sozialer Standards und fairer Arbeitspraktiken - auch Uber das geforderte gesetzliche MaR hinaus. Das Gleiche erwarten wir von unseren Lieferanten und
Dienstleistern.
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So setzen wir unsere internen Vorgaben in der Produktion bzw. der Erbringung von Dienstleistungen um

ISO 9001 stellt in Kapitel 8.5 strenge Anforderungen an die Produktion und die Erbringung von Dienstleistungen. Damit soll sichergestellt werden,
dass interne Vorgaben nicht nur theoretisch existieren, sondern auch praktisch umgesetzt werden. Diese Anforderungen erfullen wir.

Tatigkeiten und Arbeitsergebnisse werden kontrolliert
In unseren Arbeitsprozessen haben wir Kontrollschritte definiert: Wann und durch wen werden Tatigkeiten und Arbeitsergebnisse regelmaRig kontrolliert? Was wird in welchem Ausmal§
kontrolliert?

Wir sichern Arbeitsergebnisse vor Beschadigungen, Verschmutzung, ungewollten Veranderungen etc.
Damit unsere Arbeitsergebnisse (Produkte, Dienstleistungen) nicht beschadigt oder verfalscht werden, sichern wir sie in besonderer Weise.

Wir haben MaBnahmen zur Verhinderung von menschlichen Fehlern etabliert
Fehler sind menschlich. Und trotzdem vermeidbar. In unseren Ablaufen und Prozessen haben wir Malnahmen zum Schutz vor menschlichen Fehlern etabliert.

Wir haben festgelegt, welche Tatigkeiten im Zusammenhang mit Auslieferungen ausgefiihrt werden sollen
Wie Produkte und Dienstleistungen an Kunden ausgeliefert werden, Uberlassen wir nicht dem Zufall. Wir haben klare Tatigkeitsbeschreibungen flr die Auslieferung festgelegt.

Wir berucksichtigen Kundenanforderungen und Ruckmeldungen bei der Lieferung
Wir gehen auf Kundenwtinsche, die die Auslieferung betreffen, ein und berlcksichtigen diese..

Wir stellen eine Gewahrleistung bei Mangeln sicher
Bei der Auslieferung kann es zu Fehlern, im schlimmsten Fall sogar zu Beschadigungen kommen. Wir versuchen dies bestmdglich zu verhindern. Sollte es dennoch zu Mangeln kommen,
stellen wir eine Gewahrleistung sicher.

Wir berucksichtigen Kundenanforderungen und Riuckmeldungen bei der Lieferung
Wir gehen auf Kundenwtiinsche, die die Auslieferung betreffen, ein und berlcksichtigen diese..
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Eine Freigabe von Produkten/Dienstleistungen ist nicht erforderlich

ISO 9001 fordert in Kapitel 8.6, dass Unternehmen und Organisationen Freigabeprozesse fur Dienstleistungen und Produkte definieren. Es gibt jedoch
Falle, in denen dies nicht relevant ist. Unser Tatigkeitsfeld gehort dazu, die Anforderungen sind nicht relevant.
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Unser Vorgehen beim Umgang mit Qualitatsmangeln und Fehlern

Trotz grofBter Sorgfalt kann nicht ausgeschlossen werden, dass es zu Fehlern oder Qualitatsmangeln kommt. Fur diesen Fall haben wir - in
Ubereinstimmung mit den Anforderungen von I1SO 9001 - das folgende, fiir alle Beschéaftigten verbindliche, Vorgehen entwickelt.

1. Fehler und Qualitatsmangel werden behoben
Mit diesem Qualitatshandbuch verpflichten wir alle unsere Beschaftigten, Fehler und Qualitatsmangel an die verantwortlichen Personen zu melden und alles dafur zu tun, damit diese behoben

werden.

5. Wenn notwendig fragen wir Kunden, ob sie unsere Leistung trotz Qualitatsmangeln akzeptieren
Far den Fall, dass sich Fehler oder Qualitatsmangel nicht einfach beheben lassen, fragen wir Kunden nach einer Sonderabnahme.

6. Wir erstellen eine genaue Fehlerbeschreibung
Alle unsere Beschaftigten und Fihrungskrafte haben die Pflicht, Fehler und Abweichungen durch genaue Beschreibungen zu dokumentieren.

8. Wir benennen verantwortliche Personen fur die Freigabe
Damit Fehler und Qualitatsmangel wirklich korrigiert werden, bestimmen wir eine verantwortliche Person, die die Umsetzung der Malnahmen kontrolliert und die Behebung des Mangels

freigibt.
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Unsere MaBRnahmen, um Feedback zu erhalten und Kundenbedurfnisse zu erfahren

Die Kundenzufriedenheit ist der zentrale Gradmesser fur unseren Erfolg. Durch die folgenden MaBnahmen sorgen wir daflr, dass wir regelmafige
Feedbacks zu unseren Leistungen erhalten und neue Bedurfnisse erfahren.

Direkt nach Erbringung unserer Leistung holen wir Feedback ein
Wann immer wir fir Kunden eine Leistung erbringen, fragen wir nach Feedback. Wir nehmen positive und negative Kritik auf, damit wir uns und unsere Leistungen verbessern kénnen.

Wir fithren regelmaRBige Kundeninterviews durch
Eine der Methoden, die wir einsetzen, um Feedback zu unseren Leistungen zu erhalten und neue Kundenbedlrfnisse zu erfahren, sind regelmaBige Gesprache und Interviews mit unseren
Kunden.

Wir besuchen regelmaRig unsere Kunden, um ein besseres Verstandnis ihrer Arbeit zu gewinnen
Uns ist es wichtig, ein tiefes Verstandnis fir die Arbeit und die Anforderungen unserer Kunden zu gewinnen und ein direktes Feedback zu unseren Leistungen zu erhalten. Deshalb besuchen
wir sie regelmaBig personlich.

Wir veranstalten Workshops/Events, um unsere Kunden besser kennenzulernen
Der persdnliche Austausch ist uns wichtig. Deshalb veranstalten wir anlassbezogene Workshops und/oder Events, bei denen wir uns austauschen, Bedirfnisse erfahren und Feedback erhalten.

Wir werten das Feedback unseres Vertriebs aus
Unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im Vertrieb erhalten Feedback und erfahren, welche Anforderungen und Bedurfnisse Kunden haben. |hr Feedback ist uns wichtig, wir werten es aus.

Wir analysieren Feedback und Kritik im Internet
Bewertungen in sozialen Medien und im Internet sind fur uns ein wichtiger Qualitatsfaktor. Bei Feedback zu unseren Leistungen oder Kritik nehmen wir dies ernst und reagieren darauf.

Bei bestimmten Anlasssen messen wir die Zufriedenheit unserer Kunden durch Fragebogen
Wir fragen anlassbezogen bestimmte Leistungsindikatoren Uber Fragebdgen ab. Dadurch messen wir die Zufriedenheit unserer Kunden und Kundinnen. Bei Veranderungen oder speziellen
Hinweisen reagieren wir.

Wir nutzen regelmaRig unterschiedliche Methoden der professionellen Marktforschung
Um ein objektives Bild unserer Leistungen zu gewinnen und Kundenbedurfnisse professionell zu analysieren, nutzen wir Methoden der professionellen Marktforschung durch eigene
Beauftragte im Unternehmen bzw. Marktforschungsinstitute.
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So uberwachen und messen wir unsere eigenen Leistungen

Kapitel 9.1 fordert, dass Unternehmen und Organisationen ihre eigenen Leistungen kontinuierlich messen, bewerten und analysieren missen. Diese
Vorgabe erfullen wir durch die nachfolgend aufgefuhrten MaBnahmen.

Wir kontrollieren, ob wir unsere Ziele erreichen
Es ist Aufgabe unserer Fuhrungskrafte und der obersten Managementebene, regelmaBig zu kontrollieren, inwieweit wir unsere Ziele erreichen.

Wir haben fiir die wichtigsten Ablaufe Kennzahlen definiert
Um zu kontrollieren, ob unsere Ablaufe und Prozesse die gewiinschten Leistungen erbringen, haben wir Kennzahlen definiert.

Wir messen die Einhaltung von Richtlinien und Vorgaben
Wir messen, inwieweit erforderliche Richtlinien und Vorgaben fir Produkte und Dienstleistungen eingehalten werden (zum Beispiel durch Fehlerquoten).

Wir messen und dokumentieren Arbeitszeiten
Die Arbeitszeiten unserer Beschaftigten werden erfasst und dokumentiert.

Wir werten Kennzahlen und Ergebnisse regelmaBig aus und leiten daraus MaBnahmen ab

Kennzahlen und Ergebnisauswertungen sind fur uns wichtige Orientierungspunkte, um Abweichungen festzustellen und unsere Leistungen zu verbessern. Deshalb werten wir diese regelmaRig
aus.
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Durch ein internes Kontroll- und Auditprogramm gewahrleisten wir eine hohe Zuverlassigkeit

Kapitel 9.2 fordert, dass Unternehmen und Organisationen durch interne Audits regelmalig Uberprufen, ob sie die Anforderungen der Norm erfullen.
Diese Anforderung erflllen wir. Hier finden Sie einen Auszug aus unserem internen Auditprogramm. Alle Audits finden mindestens halbjahrlich statt.

Wir uberprufen regelmaBig, inwieweit interne Regeln und Vorgaben eingehalten werden
Um unsere Zuverlassigkeit gewahrleisten zu kdnnen, haben wir Regeln und Vorgaben erlassen, an die sich Beschaftigte halten missen. In unseren internen Audits GUberprifen wir regelmaRig,
inwieweit diese eingehalten werden.

Wir uberprufen regelmaRig, inwieweit MaBnahmen zur Risikopravention wirksam umgesetzt werden
Um Risiken zu minimieren oder eine mdgliche Schadenshdhe zu verringern, haben wir Mallnahmen definiert. Wir Gberprifen regelmaRig, inwieweit diese umgesetzt werden und Wirkung
zeigen.

Wir fuhren regelmaBig Gefahrdungsbeurteilungen zur Arbeitssicherheit durch
Sicheres und gesundes Arbeiten ist fir unser Unternehmen ein wichtiges Thema. Wir setzen uns aktiv fir die Gesundheit unserer Beschaftigten ein und fihren regelmalige
Gefahrdungsbeurteilung zur Arbeitssicherheit durch.

Wir kontrollieren die Einhaltung von Normen und Gesetzen in unseren Ablaufen
Um sicherzustellen, dass wir konform zu gesetzlichen Auflagen und Vorschriften handeln, kontrollieren wir die Einhaltung

Wir kontrollieren die Einhaltung des Ablaufs bzw. der Richtlinien zur Auftragsannahme
Gegenuber unseren Kunden stellen wir sicher, dass im Rahmen der Auftragsannahme Anforderungen korrekt dokumentiert und von uns verstanden werden. Dies kontrollieren wir regelmalig.

Wir uberprufen die Einhaltung aller vorgeschriebenen Schritte bei der Auftragsabwicklung
Damit wir Auftrage korrekt und termingerecht erledigen kénnen, haben wir Abldufe und Schritte definiert. Wir Uberprifen regelmaBig, ob diese eingehalten werden.

Wir uberprifen den Umgang mit Waren (selbst hergestellt oder Eigentum anderer)
Der korrekte und sichere Umgang mit Waren, egal ob es sich um unsere Erzeugnisse oder das Eigentum anderer handelt, ist uns sehr wichtig. Deshalb Uberprifen wir den Umgang mit diesen
Waren regelmaRig.

Wir uberprufen die Wartung von Anlagen, Maschinen und Fahrzeugen
Um das reibungslose Funktionieren unsere Gerate und/oder Anlagen gewahrleisten zu kdnnen, kontrollieren wir regelmaRig, inwieweit Wartungsintervalle eingehalten und
Instandhaltungsarbeiten korrekt durchgefihrt wurden.

Wir kontrollieren, ob Qualitatskontrollen bei eingehenden Waren ordnungsgemaf durchgefuhrt wurden
Eingehende Waren, egal ob sie flr unsere Logistik, unsere Produktion oder die Wartung unserer Anlagen bestimmt sind, werden von uns kontrolliert.

Wir kontrollieren, ob die Vorgaben fur unseren Produktionsprozess eingehalten werden
Unsere Herstellung/Produktion unterliegt strengen Vorgaben. Wir kontrollieren regelmafSig, ob diese eingehalten werden.

Wir kontrollieren, ob Abnahme- und Genehmigungsprozesse eingehalten werden
Innerhalb unserer Ablaufe gibt es immer wieder Punkte, an denen es einer Abnahme beziehungsweise einer Genehmigung bedarf. .

31



Wir uberprufen die Daten- und Informationssicherheit

Wir Uberprifen die Sicherheit unserer IT Systeme regelmaRig. Uns ist zudem bewusst, dass der Faktor Mensch bei der Einhaltung von Vorschriften zur Daten- und Informationssicherheit ein .
groBer Risikofaktor ist. Entsprechend kontrollieren wir die Daten- und Informationssicherheit regelmaRig.

Wir kontrollieren die Einhaltung von Vorgaben zum Umweltschutz
Die Einhaltung von Vorgaben zum Umweltschutz ist fur uns besonders wichtig. Entsprechend kontrollieren (auditieren) wir die Einhaltung dieser Vorgaben regelmaRgig.

Wir fiuhren regelmaRig eine Gesamtkontrolle des Qualitatsmanagements durch
Durch die Gesamtkontrolle (das sogenannte Systemaudit) stellen wir sicher, dass das Qualitatsmanagementsystem in seiner Gesamtheit in den unterschiedlichen Bereichen funktioniert. .

Umgesetzt bis: k.a. | Verantwortlich: k.a. | Kontrolle am: k.a. | Kontrolle durch: k.a. Nicht

bewertet
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So erfullen wir die Anforderungen an die Managementbhewertung

ISO 9001 fordert in Kapitel 9.3, dass das Management regelmafRig Leistungen und Ergebnisse uberpruft, dabei Chancen flr Verbesserungen diskutiert
und diese umsetzt. Wir erflllen diese Anforderungen. In dieser Ubersicht sehen Sie die Agenda, nach der wir unsere Managementbewertung
durchfuhren.

1. Wir uberprufen, ob es Veranderungen bei internen und externen Themen gibt, die unser Managementsystem betreffen
Wir betrachten regelmaRig, inwieweit wir uns mit den richtigen Themen auseinandersetzen beziehungsweise Veranderungen erforderlich sind.

2. Wir kontrollieren, ob wir MaBnahmen aus friheren Managementbewertungen erfolgreich umgesetzt haben
Unsere Managementbewertung beginnt mit einer Statusaufnahme: Welchen Stand haben die MaBnahmen, die wir in der Vergangenheit beschlossen haben? Diese Anforderung von ISO 9001
erfullen wir.

3. Wir uberprifen, ob es Riuckmeldungen von relevanten Interessengruppen gibt
Wir hinterfragen, inwieweit es neue oder veranderte Anforderungen beziehungsweise Riickmeldungen von den in 4.2 definierten Interessengruppen (interessierte Parteien) gibt.

4. Wir evaluieren, ob wir unsere Ziele erreicht haben
Wir werfen einen Blick zurlick auf die letzten Managementbewertungen und ziehen gemeinsam Bilanz: Inwieweit haben wir unsere Ziele erreicht?

5. Wir analysieren die Leistungen und die Ergebnisse unserer Geschaftsprozesse
Um die Leistung unserer Geschaftsprozesse kontinuierlich zu beurteilen, analysieren wir, ob die Ergebnisse flr uns stimmen.

6. Wir uberpriufen, ob wir Vorgaben fur unsere Produkte und Dienstleistungen weiterhin einhalten
Damit wir nicht Gefahr laufen, gegen den Vorgaben fur Produkte und Dienstleistungen zu verstoBen, Uberprifen wir regelmaRig, inwieweit wir diese einhalten.

7. Wir hinterfragen, ob unsere Messmittel und -methoden zur Beurteilung der Qualitat ausreichend sind
Messen wir unseren Erfolg mit den richtigen Mitteln? Setzen wir die besten Methoden ein, mit denen wir optimale Kontrollergebnisse erzielen? Wir hinterfragen.

8. Wir besprechen die Ergebnisse unserer Audits
Was ist bei unseren internen Audits herausgekommen? Welche Abweichungen wurden registriert? Wo gibt es Handlungsbedarf? Dieses Thema besprechen wir in unseren
Managementbewertungen.

9. Wir analysieren, ob die Zufriedenheit von Kundinnen und Kunden unseren Zielen entspricht
Kundenzufriedenheit ist der wichtigste Treiber unseres Erfolgs. Deshalb setzt sich das Management mit der Kundenzufriedenheit in seinen Managementbewertungen regelmaRig auseinander.

10. Wir hinterfragen die Angemessenheit von Ressourcen
Setzen wir unsere Ressourcen an den richtigen Stellen ein? Gibt es Ressourcenmangel, die unsere Qualitat beeintrachtigen? Verschwenden wir Ressourcen an Stellen, an denen sie nicht
wertschopfend eingesetzt sind? Damit setzen wir uns in unseren Managementbewertungen auseinander.
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11. Wir diskutieren unseren Umgang mit Risiken und Chancen
Identifizieren wir die richtigen Risiken? Gehen wir adaquat mit ihnen um? Sind unsere Mallnahmen zur Risikominderung oder -beseitigung angemessen und erfolgreich? Mit diesen Fragen
setzen wir uns im Rahmen der Managementbewertungen auseinander.

12. Wir besprechen die Ergebnisse von Lieferantenbewertungen
Wie gut oder schlecht erflllen Lieferanten unsere Bedingungen der Zusammenarbeit? Dieses Thema besprechen wir in unseren Managementbewertungen.

13. Wir suchen aktiv nach Méglichkeiten zur Verbesserung
Die kontinuierliche Verbesserung unserer Ablaufe und Angebote ist der Kern unseres Erfolgs. Im Rahmen der Managementbewertung suchen wir aktiv nach Verbesserungspotenzial.

14. Die Ergebnisse unserer Managementbewertung werden dokumentiert
Wir halten die Ergebnisse fest, sichern und archivieren sie.
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Unsere Strategie der standigen Verbesserung

Was heute eine Spitzenleistung ist, ist morgen nur noch MittelmaR. Dieses Grundsatzes sind wir uns sehr bewusst. Als Unternehmen verfolgen wir die
Strategie, uns standig zu verbessern. In dieser Liste lernen Sie unsere wichtigsten Handlungsfelder fur die Verbesserung kennen.

Wir optimieren Produkte und Dienstleistungen regelmaRBig
Alle unsere Fihrungskrafte und Beschaftigten sind angehalten, sich mit der Verbesserung und Optimierung unserer Produkte und Dienstleistungen auseinander zu setzen. Wo immer
Verbesserungspotenziale in Bezug auf unsere Angebote erkennbar sind, ist es unser Ziel, diese zu nutzen.

Wir optimieren unsere internen Prozesse und Ablaufe regelmaRig
Wir hinterfragen regelmaRig, ob unsere internen Prozesse und Ablaufe noch angemessen und effektiv sind. Verbesserungsvorschlage, egal ob sie in der taglichen Arbeit, durch die Analyse
von Mangeln oder durch die Auswertung von Kennzahlen entstehen, sind willkommen und werden umgesetzt.

Wir optimieren unsere Arbeitsmodelle und Formen der Zusammenarbeit
Uns ist bewusst, dass die Arbeitswelt im Wandel ist. Entsprechend verbessern und optimieren wir unsere Arbeitsmodelle. Wir probieren neue Formen der Zusammenarbeit aus, um Potenziale
fur moderne und effiziente Beschaftigungsmodelle zu erkennen.

Wir verbessern unsere Kostenstruktur stetig
Kostenvorteile sind Wettbewerbsvorteile. Im Sinne unserer Kunden legen wir Wert darauf, unnétigen Aufwand bei der Herstellung unserer Produkte beziehungsweise bei der Bereitstellung
unserer Dienstleistungen zu vermeiden. Das gibt uns die Mdglichkeit, faire Partner bei der Preisgestaltung zu sein.

Wir verbessern die Sicherheit rund um unsere Produkte, Dienstleistungen und Prozesse
Die Sicherheit unserer Beschaftigten sowie die Sicherheit unserer Produkte und Dienstleistungen liegt uns sehr am Herzen. Entsprechend beschaftigen wir uns mit der kontinuierlichen
Verbesserung unserer Sicherheitsmanahmen. Wir setzen regelmaBig MaBnahmen zur Verbesserung der Sicherheit um.

Die kontinuierliche Verbesserung der Informationssicherheit ist uns sehr wichtig
Die Steigerung der Sicherheit von Daten und Informationen ist flir uns ein wichtiges Anliegen. Entsprechend setzen wir zahlreiche MaBnahmen zur Verbesserung regelmagig und proaktiv um.

Wir verbessern unseren okologischen FuBabdruck und unsere Energiebilanz
Der Schutz des Klimas und der Umwelt ist ein wichtiges Anliegen fur uns. Entsprechend setzen wir zahlreiche VerbesserungsmaBnahmen um, um unseren 6kologischen FuRabdruck zu
verbessern und unseren Energieverbrauch zu senken.

Wir verbessern unsere Fahigkeit, Kundenbedirfnisse und -erwartungen von morgen zu erkennen
Uns ist bewusst, dass sich Markte und Anspruche von Kundinnen und Kunden rasant verandern. Entsprechend verbessern wir unsere Fahigkeit, Bedurfnisse von morgen frihzeitig zu erkennen
und daraus die richtigen Schlisse zu ziehen.

Wir verbessern unser Qualitatsmanagementsystem kontinuierlich
Das Qualitdtsmanagementsystem, das wir auf den Grundlagen von ISO 9001 aufgebaut haben, verbessern und optimieren wir stetig.
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So lernen wir aus Fehlern

Unsere Philosophie: Fehler durfen sich nicht wiederholen. Im Gegenteil: Sie sind ein Ansporn, um sich selbst zu verbessern. Im Rahmen unserer
kontinuierlichen Verbesserung haben wir eine Fehlerkultur und ein Vorgehen entwickelt, um aus Fehlern zu lernen und unsere Leistungen zu
verbessern.

Wir analysieren die Ursachen von Qualitatsmangeln und Fehlern
Wenn es zu Fehlern oder Qualitdtsmangeln kommt, analysieren wir diese systematisch, um die Ursachen zu ermitteln.

Wir entwickeln MaBRnahmen, damit sich Fehler nicht wiederholen
Damit wir ausschlieBen kénnen, dass sich Fehler und Abweichungen wiederholen, entwickeln wir aktiv MaBnahmen, die ein Wiederauftreten verhindern sollen.

Wir uberprufen, ob diese MaBnahmen Wirkung zeigen

Die Umsetzung der MaBBnahmen ist fur uns erst dann erfolgreich, wenn wir Gberprift haben, ob diese die erwinschte Wirkung zeigen. MaBnahmen muissen dazu geeignet sein, dass
Wiederauftreten von Mangeln oder Fehlern effektiv zu verhindern.

Falls notwendig, aktualisieren wir interne Vorgaben, Arbeitsanweisungen und Prozessbheschreibungen
Fehler und Qualitatsmangel sind flr uns eine Chance zur Verbesserung unserer internen Vorgaben, unserer Arbeitsanweisungen und Prozessbeschreibungen.
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Wir optimieren unser Qualitatsmanagement durch fortlaufende Verbesserung

Unser Ziel ist es, taglich besser zu werden. Deshalb setzen wir die Anforderungen von ISO 9001 Kapitel 10.3 in die Praxis um. Unser
Qualitatsmanagementsystem wird durch fortlaufende Verbesserung und neue Ideen standig optimiert.
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Die Grundlagen unserer Zertifizierung

o

ISO 9001:2015 Die Qualitatskriterien

Diese Zertifizierung beruht auf den Empfehlungen der Die Zertifizierung erfolgt nach den Qualitatskriterien
International Organization for Standardization (ISO) fur des Verbands unabhangiger Zertfizierungsstellen
die Umsetzung in kleinen Unternehmen. (BvUZ).

Zum ISO-Dokument
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