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11.0 BeGriffSEIKIArUNG cocec et e e e e e e e et e e e e e e e e e anbtaaeeeeeesennnnsraaaeaeanas 18

1 Anwendungsbereich

Unternehmensbezeichnung: Kanzlei Mustermann AG

StraBe: Zum Salm 27

PLZ, Ort: D-88662 Uberlingen

GF: Klaus Seiler, MSc. in QM

QM-Manager/-in: Hans Mustermann

Anzahl Mitarbeiter/-innen: 5

Dienstleistung: Beratungsleistungen zu Managementsystemen.

2 Normative Verweisungen

Im Rahmen unseres Managementsystems beachten wir folgende normative Vorgaben (Beispiele):

Unterlage Bezeichnung Verteiler
Normen DIN EN SO 9001:2015 Qualitatsmanagementsysteme
Anforderungen
Gesetze Becksche Rechtssammlungen Online im Hause verfligbar
Richtlinien / Verordnungen Berufsrechtliche Vorschriften Online im Hause verfligbar
Impressum
Sonstige Vorgaben Empfehlungen der Berufskammern Online verfugbar

3 Begriffe (siehe Punkt 11)

4 Kontext der Organisation

4 1 Verstehen der Organisation und ihres Kontextes

Unsere wirtschaftlichen Rahmenbedingungen sind flir die strategische Ausrichtung relevant. Die Themen zur
Erreichung der beabsichtigten Ergebnisse sind in externe und interne Zusammenhange unterteilt. Die Themen
werden laufend, formell aber jahrlich gepriift und iiberwacht. Werden zwischen den Uberwachungen neue
Themen erkannt, werden diese umgehend umgesetzt.

Nachweis{e)
FB 4 0 0 Kontext
FB 4 1 0 Kontext, Erfordernisse und Erwartungen

4 2 Verstehen der Erfordernisse und Erwartungen interessierter Parteien

Wir haben die Erfordernisse und Erwartungen in einem Formblatt gelistet und kommunizieren diese im
Unternehmen. Die Erfordernisse und Erwartungen werden laufend, formell aber jahrlich geprift und
iberwacht. Werden zwischen den Uberwachungen neue Erfordernisse und Erwartungen erkannt, werden diese
umgehend umgesetzt.

Nachweis{e)
FB 4 1 0 Kontext, Erfordernisse und Erwartungen

4 3 Festlegen des Anwendungsbereichs des Qualititsmanagementsystems

Anwendungsbereich des Qualitdétsmanagementsystems:

3> Finanzbuchhaltung fir Mandat/-innen,

> Rechtliche Beratung und Vertretung von Mandaten
Anforderungen, die wir fiir nicht geltend festgelegt haben (Beispiele):
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>> 8 3 Entwicklung von Produkten und Dienstleistungen. Begriindung: Wir betreiben keine Entwicklung von
Produkten und Dienstleistungen.

3> Wir sind nur Dienstleister im Sinne der Norm, somit gelten die Anforderungen der Norm, die nur Produkte
betreffen, nicht.

4 4 Qualitatsmanagementsystem und dessen Prozesse

441

Mit diesem Regelwerk und den nachfolgenden Regelungen und Nachweisen haben wir nachgewiesen, dass wir
ein QM-System eingefiihrt haben. Dieses System wird fortlaufend aufrechterhalten und verbessert.

Unsere Prozesse sind im Laufe dieses Handbuchs oder in gesonderten Prozessbeschreibungen beschrieben.
Die Prozessbeschreibungen beinhalten:

die Prozesseingaben,

das zu erwartende Prozessergebnis,

Kriterien und Methoden zur Durchfiihrung,

die Art der Messung,

Messmethoden,

bedeutende Leistungsindikatoren, die fiir das Prozessergebnis von Bedeutung sind,

Verantwortungen / Befugnisse im Rahmen des Prozessablaufes,

Prozessrisiken und Chancen sowie abgeleitete MaRnahmen,

die Form der Prozessiiberwachung,

letzte Anderungen,

mogliche Prozessverbesserungen ,

Dokumente und deren Aufbewahrung und

die Prozessabfolge und deren Wechselwirkungen.

VRVRVEVEVRVRVEVEVRVRVRVAY

442

Dokumentierte Informationen, wie Aufzeichnungen und Vorgaben, stehen im Einklang mit der Notwendigkeit
und unterstiitzen die Durchfiihrung und werden aufbewahrt.

QM-Info

Ql 4 4 0 Anweisung Prozesserstellung

Nachweis{e)
FB 4 4 0 Prozesse

5 Fihrung
5 1 Fiihrung und Verpflichtung

51 1 Allgemeines

Die oberste Leitung hat die Rechenschaftspflicht fiir die Wirksamkeit des QM-Systems Gbernommen und
nimmt diese wahr. Unsere Qualitdtspolitik und —ziele sind strategisch und richten sich nach unserem Kontext.
Die Qualitatspolitik sowie die Bedeutung des wirksamen Funktionierens des Qualitditsmanagements ist auf
allen Ebenen kommuniziert und integriert. In allen Prozessen sind unsere Anforderungen beriicksichtigt und wir
befolgen den prozessorientierten Ansatz. Erforderliche Ressourcen sind auf allen Ebenen bereit gestellt. Wir
stellen sicher, dass die beabsichtigten Ergebnisse erreicht werden.

Wir setzen Mitarbeiter/-innen ein, die ausgebildet und unterstitzt werden, um zur Wirksamkeit des QM-
Systems beizutragen. Wir férdern die fortlaufende Verbesserung. Unsere Fuhrungskrifte und deren
Verantwortung ist kommuniziert durch das Organisationsdiagramm (5 3 0).

5 1 2 Mandatsorientierung

Wir erfiillen unsere behordlichen und gesetzlichen Anforderungen. Chancen und Risiken in Bezug auf unsere
Dienstleistungen sind festgelegt und werden tiberwacht (Siehe 4.1 Kontext der Organisation). Unser Fokus liegt
auf der fortlaufenden Bereitstellung und Aufrechterhaltung unserer Dienstleistungen sowie auf der
Verbesserung der Mandatszufriedenheit.
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Weitere Nachweise im Paket:

6 1 0 Ermittlung Risiken Chancen

6 2 0 Qualitatsziele

6 3 0 Planung Anderungen

7 1 3 Externe Wartungen

7 1 3 Interne Wartungen

7 2 0 Erforderliche Kompetenzen

7 2 0 Schulungen

7 2 0 Weiterbildung

7 4 0 Externe Kommunikation

7 4 0 Interne Kommunikation

7 5 3 2 Dokumentenausgang

7 5 3 2 Dokumenteneingang

7 5 3 2 Lenkung aufgezeichneter Informationen
7 5 3 2 Lenkung externer Informationen
7 5 3 2 Lenkung interner Informationen
8 4 2 Auswahl Anbieter

8 4 2 Beschaffung

8 4 2 Kontrolle Dienstleistungen

8 4 2 Kontrolle Lieferungen

8 4 3 Kommunikation Anbieter

8 51 FiBu Mandanten

8 5 1 Fristenwesen

8 5 2 Identifikation

8 5 2 Kennzeichnung und Rickverfolgbarkeit
8 5 3 Eigentum Kunden / Anbieter

8 6 0 Planung Prifungen

8 7 0 Nichtkonformitaten

9 1 2 Mandatszufriedenheit

9 1 3 Leistung Anbieter

9 1 3 Leistungsanalyse

9 2 2 Internes Audit

10 1 0 Planung Verbesserungen

10 2 0 Korrekturmallnahmen
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5.4.1 Qualitatsziele

MA VA Ablauf / Tatigkeiten Dokumente Ablauf / Hilfsmittel
Start
Die qualifizierbaren Qualitatsziele
Priifung alter / FB , Qualitatsziele” werden auf ihre Er.r.eichung
Kanzlei bestehender Uberpriift. Bei der Uberwachung
Ltg. Qualititsziele wird gepriift, ob die gesetzten Ziele
erreicht werden kénnen.
Qualitatsziele
) erreicht? PA KorrekturmaR- PA ,Korrektur- & Verfahren gemaR PA
Kanzlei " hmen* VorbeugemaR- »KorrekturmaRnahmen”.
Ltg. Nein ganmen nahmen®
Ja J - .
FB ,Qualitatsziele”, lititsziel ’ ) |
. FB ,Managementbe- .(}ua.l dtsziele werden elnma
Kanzlei Informations- < wertung®, FB jahrlich anhand der beschriebenen
Ltg. sammlung ,Qualititspolitik” Dokumente und Auswertungen
erstellt.
Liegen die
Vorstellungen der
Abteilungen dem
Kanzlei Ltg. vor?
Bereiche| 2 nslei E-Mail Befragung der Leitungsfunktionen.
Ltg. Stehen die Nein
vorgesehenen Ia
Ziele im Einklang
mit der
Qualitatspolitik?
Kanalei EB lititsziele” Vergleich mit der Qualitatspolitik
anzel ] »Qualitstsziele®, und ggf. Rucksprache mit der GF.
Ltg. Nein ENTWURF
Ja
Ist die standige
Verbesserung Die Qualitatsziele enthalten immer
Bereiche . beachtet? PA ,KorrekturmaR- | Verbesserungsziele
Kanzlei ) nahmen” Verfahren gemafR PA
Ltg. Nein ,KorrekturmaRnahmen*.
Ja
Stehen die e PA ,KorrekturmaR-
Qualitatsziele im nahmen“
Einklang mit der Die Qualitatsziele miissen im
Dienstleistung? Einklang mit der Produktstrategie
Kanzlei FB ,Qualitdtsziele, |stehen.
Ltg. Nein ENTWURF Erstellung der Qualititsziele im
Ja Entwurf unter Berlcksichtigung der
Machbarkeit.
FB ,Qualitatsziele”,
Kanzlei gStT,Itlff:g,dTr ENTWURF Der Entwurf wird 14 Tage zur
Bereiche| Lt8. SRS Prifung ausgegeben. Schweigen
\ 4 bedeutet, dass die Ziele
angenommen wurden.
Abgabe der
) Kanzlei Qualitatsziele FB ,Qualitatsziele“, |Gegebenenfalls mit Absprache GF.
Bereiche, Ltg. (Entwurf) ENTWURF
Qualitatsziele
sind rea!lstlsch? Der Kanzlei Ltg. hangt die
und erreichbar? Qualitatsziele gut sichtbar aus.
Kanzlei -
Ltg. Nein
Laufende Uberwachung der
Qualitatsziele
Bereiche Kanzlei Aush“ang / Verteilung / ﬁ ENDE FB , Qualitatsziele”
Ltg Uberwachung
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> 7.2.0 Schulungen
MA VA Ablauf / Tatigkeiten Dokumente Ablauf / Hilfsmittel
Start
Such Gegebenenfalls durch bestehendes
MA | Kanzlei A b'Iduc et . _ FB ,Kompetenzen“ |Angebot oder Ausschreibung, Suche
Ltg. usblidungstrager nach internem Ausbilder.
X Trager geeignet? Der Trager muss neben den Kosten
Bereich, R .
Ma Spezifizierung der ) auch die fachliche Kompetenz
Kanzlei Abteilung Angebote, Notizen  [nachweisen, nihere Spezifizierung
Ltg. Nein durch den Abteilungsleiter.
Ja
A 4 B . .
Mit Definition des Ausbildungsziels
. . . und den Kosten. Bei internem Trager
Ki:zlel Vertragliche Bindung Vertrag keine vertragliche Bindung.
g.
PA ,Korrekturmal3- PA ,KorrekturmaR- .
nahmen® nahmen® Verfahren gemaR PA
,KorrekturmaRnahmen”.
Externe o
interne Durchfiihrung Schulungsunter- Durchfiihrung der Schulung mit
Trager Schulung lagen Erfassung Feedback.
Ausbildungsziel
Bereich erreicht? FB Wenn das Schulungsziel nicht
Ma | Kanzlei MaRnahmen erstellen ,MaRnahmenplan® erreicht wurde, wird der Fehler
Ltg. Nein durch den Kanzlei Ltg. eingegrenzt
und geeignete MalRnahmen
Ja festgelegt.
\ 4
. Nachweis der Ausbildung in der
Kanzlei Datenpflege Alle Unterlagen Personalakte, ggf. Aktualisierung der
Ltg. Kompetenzen.
ENDE
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7.5.3.2 Dokumentenausgang

MA VA Ablauf / Tatigkeiten Dokumente Ablauf Hilfsmittel
Start
Sachbearbeiter/-in sendet den
Ausgang an das Sekretariat. Die
Dokument & Verfugung bemhaltet erltere
Sach. Lieferung Verfiigun Anweisungen wie z.B. die
bearb. gung Mandatsbezeichnung
Prufung der Vollstandigkeit gem.
SEK Prufung Dokument Verfiigung
Erstellen d Durchflihrung der Tatigkeiten gem.
SEK rste 0L Dokument der Verfigung
Ausfertigung
Unterlagen sind
plausibel?
PA Korrektur- & Alle Unterlagen Fa.lls d!e Daten nicht plausibel sind
PA Korrektur- & wird eine KorrekturmaBnahme
SEK VorbeugemaR-
Nein VorbeugemaR- gem. der entsprechenden
nahmen . .
Sach. nahmen Prozessanweisung durchgefuhrt
bearb.
Ja
Versenden der Unterlage gem. der
SEK Versand Unterlage Vereinbarungen mit dem Kunden
Notiz des Portos, Ablage aller
SEK Dokumentation Anschreiben / Informationen auf dem File-Server
Dokument
Information der Sach-bearbeiter/-in
Information “Mai
E-Mail
SEK Sachbearbeiter/-in
Ende
Achtung: Termine sind unbedingt zu
beachten.
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8.5.1 Fristenwesen

MA VA Ablauf / Tatigkeiten Dokumente Ablauf Hilfsmittel
Start
Die Frist kann sich aus dem
MA Bedarf erkennen Projektunterlagen Bearbeitungsstand oder der
Alle MA Fristenart ergeben
Ist eine Verfugung
notwendig?
Daten / Verfugung Die Verfligung ist notwendig wenn
MA . P
. nicht das Sekretariat fir die
Verfligung erstellen . R T
Kanzlei Ja Notierung der Frist zustandig ist
Ltg.
Nein
Eintrag der Frist in die Software
Proj. | MA Fristeneintrag | Daten / Software (Eingabemaske)
Ltg.
Information der betroffenen Stellen
Proj. | MA Riickmeldung E-Mail intern. Die Riickmeldung muss
Ltg. dokumentiert werden

© QM-Verlag Seiler, Revision 0, Seite 1 von 1, giiltig ab xx.xx.xxxx
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4 4 0 Prozesserstellung
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8 5 1 Interne Revision
8 51 Verfligung
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10 2 0 KorrekturmaRnahmen

e
Dokumentationen
Seller & Firmenlogo - Bitte austauschen mit dem eigenen Logo

<~

Prozessname > mit Zuordnung in der Norm = 10.2.0

MA

VA Ablauf / Tatigkeiten

Dokumente Ablauf / Hilfsmittel

| Start |

Prozessbeginn; kann auch
Aufgrund eines anderen Prozesses
gestartet werden (Wechselwirkung)

<~~~

Bedarf erkennen

S— Prozessschritt; Beinhaltet
eine Aufgabe

Problemanalyse

& Prozessschritt; Beinhaltet
eine Aufgabe

Fragestellung?

Ja Nein

ENDE

Gibt an wer fiir den Schritt/ die

Fragestellung verantwortlich ist.

Gibt an wer an dem Prozess
mitarbeitet.

S— Abfrage; Leitet eine
Entscheidung ein

<~ Prozessende

Raum fiir Erklarungen und detaillierte
Anweisungen.

Verweis auf notwendige und mégliche
Dokumente
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Im Rahmen der Betreuung eines Mandates legen wir folgenden Ablauf fest:

Laufende |Arbeitsschritt

Nummer

1 Sachverhalt
kldaren

2 Machbarkeit feststel-
len

3 Vorschuss
verfligen

4 Prufung der
Situation

5 Abgabe einer Emp-
fehlung

6 Regelauftrag

Erlduterungen

Erfassen und Bewerten des Sachverhalts. Die Erfassung sollte so detailliert
wie moglich durchgefiihrt werden. Unklarheiten sind mit der Leitung ab-
zustimmen.

Die Machbarkeit wird bewertet. Die Dokumentation erfolgt in der vorlau-
figen Projektnotiz. Unter Umstanden miissen weitere Recherchen durch-
gefiihrt werden.

Der Vorschuss wird ermittelt und verfligt. Gegebenenfalls kann das Man-
dat an dieser Stelle abgebrochen werden, wenn die Parteien nicht han-
delseinig werden.

Mogliche Tatigkeiten konnen sein:

3> Rechtsprifung

3> OQOrganisatorische Prifungen

3> Analyse der individuellen Sachlage
3> Recherchen bzw.

3> Tatigkeiten gemal dem Auftrag laut Vorschuss

Die Empfehlung beinhaltet gegebenenfalls auch eine Beratung bzw. ein
Angebot zur Umsetzung. Das Angebot spiegelt das entworfene Dienstleis-
tungskonzept.

In der Umsetzung des Regelauftrags sind folgende Grundséatze zu beach-
ten:

3> Grundsatz des personlichen Gesprachs,
3> Offenheit fir personliche Gesprache:
o bei strategischen Fragen,
o aus kulturellen Griinden,

3> Reporting gemal der Kundenbedirfnisse oder den gesetzlichen Vor-
gaben,

3> Abschriften Uber Posteingang und Postausgang,

> Vermeidung der Kommunikation {iber Dritte,
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o, .

3> Reaktionszeit auf Anfragen binnen 24 Stunden,

3> transparente Leistungserfassung.

Wenn das Verhéltnis im Mandat gestort ist, wird die Leitung informiert.
Mogliche Griinde fir eine Stérung:

3> Personliche Kommunikation,

3> Datenaustausch,
Allgemeines 3> Kontaktzeiten,

3> Prasentation der Ergebnisse,

>

fachliche Anforderungen,

U

Auftreten der Mitarbeiter.

U

Verstandliche Sprache und Informationen in der Terminologie der
Mandant(innen)

U

Waéchentliche Projektpriifung auf ausstehende Titigkeiten & Ande-
rungen

Kosten- / Nutzenerkldrung

Weitere Regeln der Erreichbarkeit in den Gblichen Birozeiten
guten Mandatsbe-

treuung Strukturierte Weitergabe von Informationen
Information Uber das Sekretariat bei jeglichen Verzégerungen

Information Gber neue oder gednderte Rahmenbedingungen

u 0 U U U U

Information iiber sonstige Anderungen (bei Bedarf)

U
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Weitere Nachweise im Paket:

4 0 0 Kontext

4 1 0 Kontext, Erfordernisse und Erwartungen
4 4 0 Prozesse

5 2 0 Qualitatspolitik

5 3 0 Organisationsdiagramm

5 3 0 Verantwortungen und Befugnisse

6 1 0 Chancen und Risiken

6 1 0 Risiken MaBnahmen

6 2 0 Qualitatsziele

6 3 0 Anderungen am QM-System

7 1 2 Benennung Qualitdtsmanager/-in

7 1 3 Liste Infrastruktur

7 1 6 Organisationswissen

7 2 0 Kompetenzen

7 4 0 Liste Kommunikationswege

7 4 0 Protokoll Besprechung

7 5 1 Dokumentierte Informationen (diese Liste)
8 1 0 Planung und Steuerung

8 4 2 Checkliste Anbieter

8 4 2 Liste Anbieter Umfang Kontrolle

8 5 2 Kennzeichnung und Rickverfolgbarkeit
8 5 2 Unterschriftenliste

8 5 6 Uberwachung Anderungen

8 6 0 Prifplan

8 7 0 Fehlerliste Mandatsleistung

8 7 0 Liste mogliche SofortmaRnahmen

8 7 0 Nichtkonforme Prozessergebnisse

9 1 0 Leistungsbewertung

9 1 3 Leistung Anbieter

9 1 2 Mandatszufriedenheit

9 2 2 Auditbericht

9 2 2 Auditcheckliste 9001:2015

9 2 2 Auditplan

9 2 2 Auditprogramm

9 3 3 Managementbewertung

10 2 0 Nichtkonformitaten KorrekturmaRnahmen
102 2 ,4D-Report”

10 2 2 MalRnahmenplan

10 3 0 Fortlaufende Verbesserungen
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