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Kapitel 1 und 2 Anwendungsbereich und normative Verweise (eine Seite)
> Geografischer Geltungsbereich / Portfolio
> Zugrunde liegende Vorgaben

Kapitel 3 Begriffe (drei Seiten)
= Gelaufige Abkirzungen im Unternehmen
> Begriffe rund um das Qualitdtsmanagement

Kapitel 4 Qualitatsmanagementsystem (sechs Seiten)
2 Qualitditsmanagementsystem
> Wechselwirkungen der Prozesse
== Dokumentation

0 Qualitatsmanagementhandbuch

0 Lenkung von Dokumenten

0 Lenkung von Aufzeichnungen

0 Besondere Regelungen im Umgang mit Mandatsdokumenten

Kapitel 5 Verantwortung der Leitung (drei Seiten)

Verpflichtung der Leitung

Mandatsorientierung

Qualitatspolitik

Qualitatsziele / Planung

Verantwortung und Befugnisse
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Beauftragte(r) der obersten Leitung
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Kapitel 6 Management von Ressourcen (zwei Seiten)
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Kapitel 7 Dienstleistungsrealisierung (finf Seiten)
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o0 Fristeniiberwachung

Validierung der Dienstleistung
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Produkterhaltung
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Kapitel 8 Messung, Analyse und Verbesserung (vier Seiten)
Mandantenzufriedenheit

Internes Audit

Uberwachen und Messen von Prozessen
Uberwachen und Messen der Dienstleistung
Lenkung fehlerhafter Produkte
Datenanalyse

Verbesserung

o0 Standige Verbesserung

o0 KorrekturmalRnahmen

o VorbeugemalRnahmen
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Teil 2 Prozessbeschreibungen
Zu Kapitel 4
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Prozessanweisung "Interne Kommunikation®
zu Kapitel 6

Prozessanweisung "Schulungen intern”
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Prozessanweisung "Fristenwesen"
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822 Prozessanweisung "Internes Audit"

830 Prozessanweisung "Stérungen im Ablauf"
852 853 Prozessanweisung "Vorbeuge- und KorrekturmaBnahmen"

Teil 3 QM-Infos
QM-Info "Analyse"

QM-Info "Betreuung Mandat"
QM:-Info "Controlling"

QM:-Info "Diagnose"

QM-Info "FiBu"

QM-Info "Interne Revision"
QM-Info "Interne Uberwachung"
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Teil 4 Formblatter

Formblatt "Auditabweichung"

Formblatt "Auditfrageliste"

Formblatt "Auditplan”

Formblatt ,,Ausbildungs- und Befugnismatrix“
Formblatt ,,Ausbildungs- und Befugnismatrix Beispiel"
Formblatt "Benennungsschreiben BdoL"

Formblatt "Besprechungsprotokoll"

Formblatt "Dokumentendesign"

Formblatt "Liste der Dokumente"

Formblatt "Liste der Lieferanten"

Formblatt "Managementbewertung"

Formblatt "Organisationsdiagramm"

Formblatt "Schweigepflicht"

Formblatt "Verpflichtung der Leitung / Qualitatspolitik"
Formblatt "Wechselwirkungen der Prozesse / Qualitatsziele"

Teil Intranetversion
Alle oben beschriebenen Dokumente und Inhalte, welche bereits in eine Intranetversion eingebunden
sind.

Verzeichnisstruktur Intranet
=43 ViDatatdaka (e MSSeilert,

+-) _private

+-{) Archiv

+|-{7) Formblatter

+-) images

+- ) Intranet_Dateien

+-{) Prozesse

indez, hkm

nexkrevision, htm
outline. js

Verzeichnisstruktur CD
= | MH Kanzlei

+ ) 0 Einleitung
+ ) 1 Kapitel
+ |[) 2 Prozesse
+ ) 3 QM-Infaos
+ [} 4 Formblaetter Machweise
+ ) Aushang Gesetze
+ Inktranekversion

Alle Prozesse, QM-Infos, Formblatter, Nachweise und weitere Vorlagen finden Sie auf der bei-
liegenden CD in den entsprechenden Verzeichnissen (vgl. Verzeichnisstruktur).

Beispiele:
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Sek

Abl

Prozess

Dokumentenausgang

auf / Tatigkeiten

Lieferung

Prifung

Erstellen der
Ausfertigung

Unterlagen sind
plausibel?

Nein—pp

Versand

Dokumentation

Information
Sachbearbeiter(in)

Prozess
Korrektur-
maRnahmen

Messwert:

Anzahl der versandten Dokumente = 100%

Bearbeitung binnen 48 Stunden

Abkilrzungen:
SB = Sachbearbeiter(in)
Sek = Sekretariat

Achtung:

Termine sind unbedingt zu beachten!

Dokumente

PA Korrektur-
maflnahmen

Anschreiben /
Dokument
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Dokument &
Verfiigung 4

Alle Unterlagen /

Unterlage i

Ablauf
Hilfsmittel

Sachbearbeiter(in) sendet
den Ausgang an das
Sekretariat. Die Verfiigung
beinhaltet weitere
Anweisungen wie z. B. die
Mandatsbezeichnung

Priifung auf Vollstandigkeit
gemaf der Verfiigung

Durchfiihrung der
Tatigkeiten geman der
Verfligung

Falls die Daten nicht
plausibel sind, wird eine
KorrekturmafRnahme
geman der
entsprechenden
Prozessbeschreibung
durchgefihrt

Versenden der Unterlage
geman der
Vereinbarungen mit dem
Kunden

Notiz des Portos, Ablage
aller Informationen auf
dem File-Server

Information der
Sachbearbeiter(in)
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8.2.2 Internes Audit

Ablauf / Tatigkeiten

Vorbereitung

L]

Auditfrageliste
Uiberarbeiten

L]

Information der
betroffenen
Personen

L]

Durchfiihrung des
Audtis

L]

Erstellung des
Auditberichts

Waurden kritische
Abweichungen Dokumentation
festgestellt? ja—p=|  der Auditab-
weichungen
nein
A
Protokoll fir
geringe
Abweichungen PA Eorrﬁktur— ——
erstellen maisnahmen
Uberpriifen der ¢
Abweichungen
Waurden alle
Abweichungen
wirksam beseitigt?, .
nein
ja
v Datenpflege
Abgabe der v
Unterlagen
Planung der
Verbesserung
L

Messwert:

Abweichung vom Durchfiihrungszeitpunkt = kleiner 2
Wochen

Abgearbeitete KorrekturmaBnahmen = 100%

Abkurzungen:

Ltg. = Leitung

SB = Sachbearbeiter(in)

Sek = Sekretariat

MA = Mitarbeiter

BdoL = Beauftragter der obersten Leitung

Ablauf
Dokumente Hilfsmittel
Fehlt ein geeigneter Auditor,
Auditplan werden Externe verpflichtet,

Bestimmung der Auditoren,
Erstellung des Auditplanes

Bei Bedarf mit Ergdnzung der

Auditfrageliste Auditfrageliste

Information mindestens 3 Monate
vor dem Audit, siehe Terminplan

Auditplan

Auditab-
weichung /
Auditfrageliste

Durchfiihrung mit
Sachbearbeiter(innen) und oder
Projektleiter(innen)

Erstellung des Berichts mit den
festgestellten Abweichungen.
Kritische Abweichungen werden
separat erfasst

Auditfrageliste

Bei schweren Abweichungen
werden die MaBnahmen mit der
Leitung festgelegt

Die Maf3nahmen kdnnen bereits
konkrete Vorschlage des Auditors
enthalten

Besprechungs-
protokoll

Die Wirksamkeit wird durch
Stichproben Uberpriift

Wurde eine MaBnahme nicht
ordnungsgemaf abgestellt, wird
sie als kritische Abweichung
behandelt

Archivierung der Abweichungen,
wobei diese beim nachsten Audit
nochmals Uberpruft werden, die
Daten flie3en in die statistische
Auswertung ein und werden bei
der standigen Verbesserung
beriicksichtigt

Auditunterlagen

PA Korrektur-
mafnahmen Bei mdglichen Verbesserungen
wird dies mit den Beteiligten
Stellen besprochen und

umgesetzt.
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Im Rahmen der Betreuung eines Mandates legen wir folgenden Ablauf fest:

Laufende

Nummer Arbeitsschritt Erlauterungen

Sachverhalt kla- Erfassen und bewgrt_en de;s chhyerhaltes. Di"e Erfas-
1 ren sung sollte so detailliert wie moéglich durchgefihrt wer-
den. Unklarheiten sind mit der Leitung abzustimmen.

. Die Machbarkeit wird bewertet. Die Dokumentation er-
Machbarkeit fest- ; ; i )
folgt in der vorlaufigen Projektnotiz. Unter Umstanden
mussen weitere Recherchen durchgefuhrt werden.

. Der Vorschuss wird ermittelt und verfligt. Gegebe-
Vorschuss verfu- .
3 gen nenfalls kann das Mandat an dieser Stelle abgebrochen
werden wenn die Parteien nicht handelseinig werden.

Mdogliche Tatigkeiten kdnnen sein:
3> Rechtspriufung
Prifung der Si- |3 Organisatorische Prifungen

stellen

4 tuation 3> Analyse der individuellen Sachlage
2> Recherchen bzw.
Tatigkeiten gemalf dem Auftrag laut Vorschuss
Aboabe einer Die Empfehlung beinhaltet gegebenenfalls auch eine Be-
5 g ratung bzw. ein Angebot zur Umsetzung. Das Angebot

Empfehlung spiegelt das entworfene Dienstleistungskonzept.

In der Umsetzung des Regelauftrages sind folgende
Grundsatze zu beachten:
3> Grundsatz des personlichen Gespraches
2> Offenheit fur persdnliche Gespréche:
0 bei strategischen Fragen
0 aus kulturellen Grinden
6 Regelauftrag 2> Reporting gemal der Kundenbedurfnisse oder den
gesetzlichen Vorgaben
2> Abschriften Uber Posteingang und Postausgang
2> Vermeidung der Kommunikation tber Dritte
2> Reaktionszeit auf Anfragen binnen 48 Stunden
2> Transparente Leistungserfassung
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Wenn das Verhéltnis im Mandat gestort ist, wird die Lei-
tung informiert.

Mogliche Griinde fiir eine Storunag:

3> Personliche Kommunikation
2> Datenaustausch

2> Kontaktzeiten

3 Prasentation der Ergebnisse
2> fachliche Anforderungen

2> Auftreten der Mitarbeiter

2 Verstandliche Sprache und Informationen in der Ter-
minologie der Mandant(innen)

2> Wadchentliche Projektprifung auf ausstehende Tétig-
keiten & Anderungen

3> Kosten- / Nutzenerklarung

2O Erreichbarkeit in den tblichen Blrozeiten

3 Strukturierte Weitergabe von Informationen

2> Information Uber das Sekretariat bei jeglichen Verzo-
gerungen

2> Information Uber neue oder gednderte Rahmenbe-
dingungen

2 Information tiber sonstige Anderungen (bei Bedarf)

>

Die mit Fettschrift gekennzeichneten Felder sind Pflichttatigkeiten bei jeder Man-

datsbetreuung.
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