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0.1 Geforderte Nachweise / Dokumentierte Informationen DIN EN ISO 9001

U

Entwicklungsanderungen
MaRnahmen aus Anbieteranfragen

Anwendungsbereich des
Qualitatsmanagementsystems

=
=
> Notwendige Prozesse >  Produktions- und oder
> Qualitatspolitik Dienstleistungsnachweise
= Qualitatsziele >  Informationen zur Riickverfolgbarkeit
>  Verwendete Ressourcen >  MaBnahmen aus Verlust und Beschadigung
>  Kalibriernachweise von Kunden- und Anbietereigentum
>  Kompetenznachweise 3>  Ergebnisse aus Priifungen von Anderungen
> Informationen zur Dokumentenlenkung >  Produkt- und Dienstleistungsfreigaben
> Dokumente zur betrieblichen Planung und >  Unterlagen zu Nichtkonformitaten
Steuerung >  Nachweise der Leistungsbewertung
3>  Ergebnisse der Auftragsprifung > Methodennachweise zur
> Produkt- und Dienstleistungsanforderungen Kundenzufriedenheitserfassung
>  Entwicklungsnachweise, >  Ergebnisse der Managementbewertung
Entwicklungseingaben > Arten von Nichtkonformitaten, getroffene
I> SteuerungsmaBnahmen der Entwicklung MaBnahmen und Ergebnisse
0.2 Geforderte Nachweise / Dokumentierte Informationen DIN EN ISO 17100
3> Verfahren zu personellen Ressourcen 3> Kundenvereinbarungen und Anderungen
> Nachweise Kompetenzen allgemein > Aufzeichnungen zu mangelnden Informationen
> Kompetenzen Ubersetzer 2> Angenommene Ubersetzungsprojekte
> Kompetenzen Revisoren > Projektzuweisungen
> Kompetenzen Fachprifer/-innen 3> Verfahren Sprachliche Spezifikation
= Kompetenzen Projektmanager/-innen > Projektdokumentation
> Nachweise kontinuierliche Weiterbildungen = Korrekturmanahmen
> Nachweis Infrastruktur / Technologien > Feedback
> Verfahren zu Anfragen

1 Unternehmensdaten

Unternehmensbezeichnung: Translate AG

StraRe: Zum Salm 27

PLZ, Ort: D-88662 Uberlingen
GF: Fritz Mustermann,
QM-Manager/-in: Hans Mustermann
Anzahl Mitarbeiter/-innen: X

Fokus des Unternehmens: Ubersetzungsleistungen

2 Normative Verweisungen

DIN EN 1SO 9001:2015
DIN EN ISO 17100:2016

4 Kontext der Organisation

4 1 Verstehen der Organisation und ihres Kontextes

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

4 2 Verstehen der Erfordernisse und Erwartungen interessierter Parteien

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

4 3 Festlegen des Anwendungsbereichs des Qualitditsmanagementsystems

Anwendungsbereich des Qualitdtsmanagementsystems:
> Ubersetzungsleistungen nach zuvor vereinbarten Bedingungen / Projekten
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Anforderungen, die wir fiir nicht geltend festgelegt haben (Beispiele):
3> 715 Ressourcen zur Uberwachung und Messung
> 83 Entwicklung
> 855 Tatigkeiten nach der Lieferung

4 4 Qualitdtsmanagementsystem und dessen Prozesse

Arbeitsanweisung

AA 4 4 0 Prozesserstellung
Nachweis(e)

FB 4 4 0 Prozesse

5 Fithrung
5 2 Politik

5.2.1 Entwicklung der Qualitétspolitik
Die Qualitatspolitik wurde von der Leitung erstellt.

5.2.2 Bekanntmachung der Qualitéitspolitik

Die Qualitatspolitik wird allen interessierten Parteien zur Verfligung gestellt.
Nachweis(e)
FB 5 2 0 Qualitdtspolitik

5 3 Rollen, Verantwortlichkeiten und Befugnisse in der Organisation

Die Verantwortlichkeiten und Befugnisse fiir relevante Rollen sind zugewiesen, intern kommuniziert und werden
verstanden.

Nachweis(e)

FB 5 3 0 Organisationsdiagramm,
FB 5 3 0 Verantwortungen und Befugnisse

6 Planung
6 1 MaBnahmen zum Umgang mit Risiken und Chancen

6.1.1

Aus unseren Themen zum Kontext (4.1) und Anforderungen (4.2) sind Risiken und Chancen bestimmt.
Nachweis(e)

FB 6 1 0 Chancen und Risiken,

FB 6 1 0 Risiken MaRnahmen,

6 2 Qualitatsziele und Planung zur deren Erreichung

Wir haben Qualitatsziele fir alle Organisationsebenen, Funktionsbereiche und Prozesse festgelegt.
Nachweis(e)
FB 6 2 0 Qualititsziele

6 3 Planung von Anderungen
Anderungen am QM-System werden systematisch geplant und durchgefiihrt.

7 Unterstiutzung

7 1 Ressourcen

Wir haben die Ressourcen fiir den Aufbau, der Verwirklichung, Aufrechterhaltung und Verbesserung festgelegt
und bereitgestellt.

Wir haben eine(n) Qualitdtsmanager/-in bestellt, der / die fortlaufend die Anforderungen der Kunden, das
Managementsystem aufrechterhalt sowie gesetzliche und behoérdliche Anforderungen tGberwacht.

Alle Personen zur Steuerung von Prozessen sind festgelegt.

Nachweis(e)
FB 7 1 0 Benennung Qualititsmanager/-in
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7 1 3 Infrastruktur

Technische und technologische Ressourcen
Unsere Infrastruktur ist in der Inventarliste aufgefiihrt.

Sie beinhaltet:

2> Computer zur Gewahrleistung
o Eines vertraulichen Umgangs mit Informationen
o Speicherung, Abrufung, Archivierung und Entsorgung von Daten
2> Kommunikationshilfen in
o Hardware
o Software
2> Mediale und Informationsressourcen
2> Werkzeuge zur Ubersetzung (Software)
Folgende Systeme setzen wir ein:

2> Content Management Z> Revisionierung

3> Desktop Publishing 3> Lokalisierung

2> Textverarbeitung > Maschinelle Ubersetzung

= Ubersetzungsmanagement 2> Terminologieverwaltung

2> Translation Memory 2> Projektmanagement

2> Qualitatssicherung 2> Spracherkennung
Prozess(e)

PA 7 1 3 Externe Wartungen,

7 1 4 Prozessumgebung

Zur Durchfiihrung unserer Prozesse und zur Erreichung der Konformitat haben wir die notwendige Umgebung
ermittelt und halten diese aufrecht. Beispiele: Temperatur und Sauberkeit.

7 1 5 Ressourcen zur Uberwachung und Messung

Die Ressourcen sind fiir die jeweilige Art der unternommenen Uberwachung- und Messtitigkeiten geeignet,
werden aufrechterhalten und sind fortlaufend iberwacht.

Fiir interne und externe Uberwachungen werden Protokolle / Kalibriernachweise erstellt und aufbewahrt.

7 1 6 Wissen der Organisation

Um unser Unternehmen zu betreiben und die Konformitat mit Produkten und Dienstleistungen sicherzustellen,
haben wir unser Wissen ermittelt und gelistet. Das Wissen wird laufend aufrechterhalten.

Bendtigtes Wissen:

3> (bersetzer/-innen nach Zielsprache > Korrekturleser/-innen

> Revisoren / Revisorinnen = Kaufmannische Kenntnisse
= Projektmanager/-innen > EDV-Kenntnisse

= Prifer/-innen

7 2 Kompetenzen und Qualifikationen

Wir haben die fiir die Erbringung unserer Produkte und Dienstleistungen notwendigen Kompetenzen ermittelt
und halten diese aufrecht.

Ubersetzer/-innen /; Revisor/-innen; Priifer/-innen und Projektmanager/-innen = Kompetenz
Kompetenzanforderungen zu:

> (bersetzungen > Informationsverarbeitung
3> InZiel und Ausgangssprache > Kulturen

> Recherchen = Technik

= Informationsgewinnung > Sachgebieten
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Prozessbeschreibungen auf der CD:

7 1 3 Externe Wartungen

7 2 0 Erforderliche Kompetenzen

7 2 0 Schulungen

7 2 0 Weiterbildung

7 4 0 Externe Kommunikation

7 40 Interne Kommunikation

7 5 3 Lenkung aufgezeichneter Informationen
7 5 3 Lenkung externer Informationen
7 5 3 Lenkung interner Informationen
8 1 0 Arbeitsablauf Ubersetzungen

8 2 2 Angebote

8 2 2 Behandlung von Reklamationen
8 2 3 Auftragsdnderungen

8 4 2 Auswahl Anbieter

8 4 2 Beschaffung allgemein

8 4 2 Kontrolle Leistungen

8 4 3 Kommunikation Anbieter

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

8 6 0 Prifung

8 7 0 Nichtkonformitaten

9 1 2 Kundenzufriedenheit Feedback
9 1 3 Leistung Anbieter

9 1 3 Leistungsanalyse

9 2 2 Internes Audit

10 1 0 Planung Verbesserungen

10 2 0 KorrekturmalRnahmen
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7.1.3 Externe Wartungen

MA VA Ablauf / Titigkeiten Dokumente Ablauf / Hilfsmittel
Start
) Interne Wartung ist benotigt bei
Leitung WarturTg ist Herstellerangaben Ausfall, EDV, Softwareupdates und
alSeewicsen Ausfall wartungspflichtiger
Maschinen.
Externe Wartung
notwendig?
Leitun Bei moglicher interner Abstellung
€ Eigenwartung Herstellerangaben |werden die Herstellerangaben
Nein beachtet.
Ja
Geeigneter
Anbieter
Leit vorhanden? Wenn kein geeigneter Anbieter
eitung Beschaffung Herstellerangaben {0 .1 den ist, wird ein Anbieter
Ja gesucht.
Nein
A 4
Leit Durchfih Die Arbeit des Anbieters vor Ort
€itung u\;\(; : rung b Herstellerangaben abgenommen. Abweichungen
artung werden notiert
Leistung in
) Ordnung? i i Das Wochenende wird bei der Frist
Leitung Reklamation Leistungsnachweis | it einbezogen.
Nein
Ja
y Aktualisierung der Unterlagen und
Leitun ggfs. Vermerk wenn dies notwendig
J Datenpflege — Alle Unterlagen ist. Rechnung und
Leistungsnachweis an die
Verwaltung.
ENDE }(
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8.1.0 Arbeitsablauf / Ubersetzungen

MA VA Ablauf / Titigkeiten Dokumente Ablauf / Hilfsmittel
Start
Beinhaltet (1ISO 17100):
Anfragenbearbeitung (4.2)
b 3 . Angebote (4.3)
Leitung| PM Vertr'agswesen/ PrOJektu.nterIagen, Vereinbarungen mit Kunden (4.4)
Vereinbarungen PA ,Ermittlung " Umgang Projektinformationen (4.5)
Anforderungen Anfragenbearbeitung (4.2)
W < Projektvor-
bereitung - Beinhaltet (15O 17100):
, ' rojektunterlagen, | Agministrative Tatigkeiten (4.6.1 ff)
PM Projektvorbereitun ; 8 U
! & Mails, Rohdaten Projektvorbereitung (4.6.2 ff)
\b " £ Sprachliche Spezifikation (4.6.3 ff)
3 Beinhaltet (1ISO 17100):
PM Us Ubersetzung Projektunterlagen, |Ubersetzung (5.3.1)
Software Entsprechend den vertraglichen
W Regelungen
oM . Ereebni Beinhaltet (1ISO 17100):
us Eigenkontrolle rge n'|sse, Kontrolle durch Ubersetzer/-in
Checkliste
(5.3.2)
. - Ergebnisse Beinhaltet (ISO 17100):
Revisor/ Revision !
PM -in Checkliste, Bericht |Revision durch Revisor/-in (5.3.3)
W Produktions-
prozesse
. ' " Optional Ergebnisse, Beinhaltet (ISO 17100):
Us PM Fachliche Prufung P Checkliste, Bericht  |Fachliche Priifung der Leistung
(5.3.4)
} optional Ergebnisse, Beinhaltet (SO 17100):
us PM Korrekturlesung P Checkliste, Bericht  [Korrekturlesung der Ergebnisse
(5.3.5)
. Ereebni Beinhaltet (ISO 17100):
PM Verlflzilerung/ CLge lesse,B ich Priifung aller Ergebnisse und
Freigabe eckliste, Bericht Freigabe. Weiterleitung an Kunde
V . £ (5.3.6)
b 4 3 ,
Auftrag- oM Feedback Ergebnisse, Beinhaltet (1SO 17100):
geber (Kundenzufriedenheit) Che_Ck“Ste; Bericht, |Erfassung der Kundenzufriedenheit
Notizen / Feedback (6.1)
¢ Projektvor-
< nachbereit- >
Leitun ' ung Beinhaltet (1SO 17100):
gl PM Projektabschluss Alle Unterlagen Abschluss und Ablage des Projektes,
\ gefs. Schlussrechnung (6.2)

v

ENDE

US = Ubersetzer/-in
PM = Projektmanager/-in
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9.1.2 Kundenzufriedenheit / Feedback

MA VA Ablauf / Titigkeiten Dokumente Ablauf / Hilfsmittel
Start
Informationen (iber eingegangene
Reklamationen, zugesagte
X X Liefertermine und tatsachliche
Mails, Schriftverkehr, R .
¢ Termine, Veranderungen am Markt
PM Datensammlung externe (technische Weiterentwicklung),
Bewertungen, . u
Fehl ter] Notizen aus Kundengesprachen,
ehlerunteriagen Ergebnisse aus Kundenaudits etc.
sammeln.
PM Auswertung der Daten FB Datenanalyse Auswerten der Daten und Notizen.
Projektvorgaben
erfullt?
PAH,KorrfkturmaE— Verfahren gemaR PA , Korrektur- &
PM PA ,,Korrektun;ma[&- :/T r;ner;‘ / | VorbeugemalRnahmen®, die
Nein nahmen abnahmenplan, | c3chenforschung steht im
Projektunterlagen
I Vordergrund.
Ja <
Risiken fur
zukiinftige
Projekte
oM erkannt? Chancen Risiken FB Chancen Risiken | UPerarbeitung der laufend
Ja tiberarbeiten erkannten Gefahrdungen.
Nein < I
\ 4
Die Ergebnisse werden in dem
MA PM Bewertung FB Datenanalyse Formblatt tiberarbeitet. Im Rahmen
der Managementbewertung wird
das Ergebnis bewertet.
ENDE
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10.2.0 KorrekturmaRnahmen

MA VA Ablauf / Titigkeiten Dokumente Ablauf / Hilfsmittel
Start
) Dok Unterlagen aus Prozessergebnissen,
Leitung Bedarf erkennen okumente Dokumente und Aufzeichnungen
aller Art.
. Probl | Bewertung des Produktes, der
PM Leitung LCI SN ELENES € MaRnahmenplan Dienstleistung auch im Hinblick auf
Vorbeugemafnahmen.
l Ursachenanalyse .
nt Besprechung des Problems und der
nterne sl :
f lichen MaRnahmen. Beurteilung
Leitung ikati MaBnahmenplan |98
M Kommunikation P des Handlungsbedarfs. Ableiten von
l MaRnahmen und Anderungen.
Lei Information der Die betroffenen Stellen und Bereiche
oM eitung betroffenen Bereiche MaBnahmenplan (auch extern) werden in die
MaRnahmen eingewiesen.
MaErjaI'.\me(n) Wirksam sind die MaRnahmen,
moglich? wenn sie den gewiinschten Erfolg
Leitung MaBnahmenplan bringen kénnen.
Ja Nein VorbeugemalRnahmen werden
vermerkt.
A 4
Der MaRnahmenplan beinhaltet
. Umsetzung oder Probl MaRnah T .
Leitung VR e MaRnahmenplan roblem, MaBnahme, Termin,
PM Verantwortung und Tag der
Uberprifung.
MaRnahme(n)
) wirksam? Die MaRBnahme ist erfolgreich
Leitung : MaRnahmenplan umgesetzt, wenn das Problem nicht
Ja Nein oder nicht mehr auftritt. Es wird eine
Wirksamkeitsprifung durchgefiihrt.
Ma&nah | Abschliefend: Informationen von
Abschl Ma nanhmenpian, betroffenen Bereichen und der
Leitung e s; UES | b anagemen;? ik Leitung Uber das Ergebnis. Die
PM CLEE U EL] '\:v‘éert;‘mg, Isiken Ergebnisse gehen in die
i abnahmen Managementbewertung ein.
ENDE
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Zu beachtende Punkte bei der Erstellung von Prozessbeschreibungen ........ccccccveeivevciivieeeceeencnnneee, 1

GrafiSCES BEISPIE....uuuiieeeieiiiiiitiee ettt e e e eeeerr e e e e e e ettt b b e e e e e eeesbbraseeeeeesssarsaaeasaeseeeesnansnns 3

Grundlagen

Kapitel 4 Abschnitt 4.4.0 "Qualitatsmanagementsystem und dessen Prozesse”.

Gultigkeit

Diese Anweisung betrifft alle Personen, die Prozessbeschreibungen erstellen.

Ziel und Grund
Die Vereinheitlichung der Prozessbeschreibungen im Unternehmen und die Sicherstellung der
richtigen Inhalte.

Allgemeines
In unserem Unternehmen werden Prozessbeschreibungen nach vielfaltiger Art erstellt. Um eine
einheitliche Vorgehensweise zu gewahrleisten, wurde diese Arbeitsanweisung erstellt.

Abkiirzungen
Leitung Geschaftsfiihrung
QM Qualitdtsmanager/-in

Zu beachtende Punkte bei der Erstellung von Prozessbeschreibungen
In jeder Prozessbeschreibung beachten wir die folgenden Anforderungen:

> Prozesseingaben
o Die Eingaben, die fiir den Prozess notwendig sind. Beispiel: Lagerbestand,
Materialeigenschaften fir den Prozess Beschaffung.
> Prozessergebnis
o Das Prozessergebnis, welches zu erwarten ist, muss festgelegt und dem Anwender
bekannt gemacht sein. Beispiel: Weiterleitung der Unterlagen an die Verwaltung zur
Bezahlung bei Beschaffungen.
= Kriterien und Methoden zur Durchfiihrung
o Die Kriterien zur Durchfiihrung miissen hervorgehen. Beispiel: Zuwenig Produkte im
Lager.
o Die Methode zur Durchfiihrung ist festgelegt. Beispiel: Zdhlen des Bestandes und
Suche nach Anbieter.
= Art der Messung
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o Eder Prozess kann gemessen werden. Manchmal macht es aber keinen Sinn, da der

Prozess von geringer Bedeutung ist. Beispiel: Hat die Beschaffung stattgefunden.
> Messmethoden
o Die Methode der Messung kann fiir jeden Prozess in der Beschreibung festgelegt
werden oder global. Beispiel: Formblatt Leistungsanalyse.
= Leistungsindikatoren
o Sie bestimmen die signifikanten Faktoren fiir die erfolgreiche Durchfiihrung. Beispiel:
Anbieter missen geeignet sein.
> Verantwortungen / Befugnisse
o Sie werden bei jeder Prozessbeschreibung genannt, um eindeutige Zuordnungen
gewadhrleisten zu kdnnen. Beispiel: Verantwortung Beschaffung ist bei dem Einkauf,
die Pflicht zur Mitarbeit haben die Bedarfstrager/-innen.
> Prozessrisiken, Chancen und abgeleitete Malhahmen
o Sie werden benannt und beachtet bei der Beschreibung des Prozesses. Sie miissen
jedoch nicht zwingend im Prozess beschrieben sein. Beispiel: In der Beschaffung
besteht das Risiko, das falsche Produkt zu beschaffen und die Chance, den Einkauf zu
optimieren. Abgeleitete MalRlnahmen sind nur bei freigegebenen Anbietern eine
Beschaffung durchzufihren.
> Prozessiliberwachung
o Die Prozessiiberwachung kann explizit festgelegt sein oder sie ergibt sich aus dem
Prozess. Beispiel: Bestellungen werden vom System oder durch einen Ordner
Uberwacht. Die Rechnung kommt jedoch stets von ganz allein.
> Anderungen
o Prozessianderungen mussen beschrieben und dokumentiert sein, damit alle
Beteiligten auch die Anderungen kennen. Beispiel: Die Verantwortung fiir die
Beschaffung wechselt.
> Prozessverbesserungen
o Prozessverbesserungen werden bei Erkennung einer Verbesserung durchgefiihrt,
werden als Hinweis Dritter oder systematisch durch Auswertungen erkannt. Beispiel:
Erweiterung der Einkaufsbedingungen.
™ Dokumente und deren Aufbewahrung
o Notwendige und festgelegte Dokumente / Informationen werden durch das QM-
System gelenkt oder fiir den Prozess speziell festgelegt. Beispiel: Lieferscheine und
Rechnungen werden vom Einkauf 10 Jahre aufbewahrt.
> Prozessabfolge und deren Wechselwirkungen
o Beijedem Prozess werden die logische Abfolgen und Wechselwirkungen
beschrieben. Beispiel: Fragestellungen in der Beschaffung.
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Grafisches Beispiel
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Z[D 10 2 0 KorrekturmaRnahmen
Firmenlogo 3 Bitte austauschen mit dem eigenen Logo

—

Prozessname 3 mit Zuerdnung in der Morm = 10.2.0

MA VA Ablauf / Titigkeiten <<———  Logischer Prozessablauf

Dokumente

Ablauf / Hilfsmittel

Start Prozessbeginn; kann auch
%“""\-\. I

Aufgrund eines anderen Prozesses
gestartet werden [(Wechselwirkung)

Bedarf erkennen
%~ Prozessschritt; Beinhaltet
l eine Aufgabe
Feallsmanalyss %~ Prozessschrit; Beinhaltet
eine Aufgabe
Fragestellung?
I Kein %-__ Abfrage; Leiteteine

Entscheidung ein

ENDE

%—_ Prozessende

Gibtan wer fiirden Schritt’ die
Fragestellung werantwortlich ist.

Gibtan weran dem Prozess
mitarbeitet.
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Regelwerk

Ubersetzungsleistungen

Formblatter / Nachweisformen

DIN EN 1SO 9001:2015
und DIN EN I1SO 17100:2016



Nachweisformen auf der CD

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 MalRnahmen

6 2 0 Qualitatsziele

7 1 0 Benennung Qualitatsmanager/-in

7 1 6 Organisationswissen

7 2 0 Kompetenzen

7 4 0 Liste Kommunikationswege

7 5 1 Dokumentierte Informationen (diese Liste)
8 4 2 Liste Anbieter Umfang Kontrolle

8 5 1 Softwarevalidierung

8 5 2 Kennzeichnung und Riickverfolgbarkeit
8 5 6 Uberwachung Anderungen

8 6 0 Priifplan

8 7 0 Nichtkonforme TSP Leistungen

9 1 2 Feedback Kundenzufriedenheit

9 1 3 Leistung Anbieter

91 3 Leistungsbewertung

9 2 2 Auditbericht

9 2 2 Auditcheckliste 9001:2015

9 2 2 Auditcheckliste 17100:2016

9 2 2 Auditplan

9 2 2 Auditprogramm

9 3 3 Managementbewertung

10 2 0 Nichtkonformitadten KorrekturmalRnahmen
102 2 ,4D-Report”

10 2 2 MalRnahmenplan

10 3 0 Fortlaufende Verbesserungen



2“”"“‘“"“2““9‘“““2"'“"“ 4.1.0 / 4.2.0 Kontext, Erfordernisse und  Beispiele in Rot

“Seiler) s > Erwartungen

Externe Zusammenhdange:
= Gesetzlich;
o  Wir halten die gesetzlichen Vorgaben ein,
o  Wir beachten das Urheberschutzgesetz und die Informationssicherheit,
o Wir haben unseren Firmensitz in der Bundesrepublik Deutschland,
> Technisch;
o  Wir betreiben ein Firmennetzwerk,
o  Wir setzen technische Unterstiitzungssoftware ein zur TSP wie
= Content-Management-Systeme (CMS);
= Redaktionssysteme;
= Desktop-Publishing;
= Textverarbeitungssoftware;
= Ubersetzungsmanagement-Systeme (TMS);
= Translation Memory (TM) Tools und computerunterstiitzte Ubersetzung (CAT);
= Qualitatssicherungswerkzeuge;
= Revisionswerkzeuge;
= Lokalisierungswerkzeuge;
= maschinelle Ubersetzung (MU);
=  Terminologieverwaltungssysteme;
. Projektmanagementsoftware;
= Spracherkennungssoftware.
o Wettbewerblich;
o  Wirsind Anbieter von Ubersetzungsleistungen in Schriftform und miindlich (TSP &LSP),
o  Wir managen projektorientiert Ubersetzungsleistungen,
2>  Marktlblich;
o Unsere Kunden kénnen erhalten immer einen Vertrag oder Rahmenangebote,
3> Kulturell / Sozial
o  Wir beachten den Gender Mainstream,
o  Wir erfassen religiose und kulturelle Anforderungen,
o  Wir beachten die Anforderungen der gesellschaftlichen Verantwortung,

Interne Zusammenhénge:
> Dienstleistungen;
o  Wir beraten Kunden telefonisch und vor Ort zu Projekten,

Interessierte Parteien unseres Unternehmens

Partei Erfordernisse / Erwartungen
Kunden Dienstleistung:

- Umgehende Erflllung / Bereitstellung,

- Inhaltliche Richtigkeit,

- Leistung gemaR Vereinbarung,

- Laufende Verbesserung,

- Aussagekraftige Informationen,

- Transparente Leistungen,

- Kompetenz im Standard DIN EN I1SO 17100:2016,
- Freundliches und verstandliches Auftreten,

- Konfliktfahigkeit.

Eigentlimer - Informationen bei grundlegenden Anderungen,
- Wirtschaftliches Handeln,

- Innovation,

- Transparente Berichterstattung,

- Entwicklung der Organisation.

Personen von Organisationen - Sichere Arbeitsplatze,

- Transparente Kommunikation,

- Laufende Kompetenzerweiterung,
- Ergonomische Arbeitsplatze,
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4.1.0 / 4.2.0 Kontext, Erfordernisse und  Beispiele in Rot

Erwartungen

Partei

Erfordernisse / Erwartungen

Zeitnahe Informationsabgabe,
Zusammenarbeit.

Externe Anbieter (Ubersetzer/-
innen, Revisor/-innen, Priifer/-innen,
Projektmanager/-innen)

Fairer Umgang,

Dokumentierte Informationen im notwendigen Rahmen,
Zeitnahe Informationen,

Dokumentationen der Netzwerke,

Rickverfolgung.

Partner - Offene Kommunikation,
- Einbindung in Entwicklungen.
Gesetzgeber - Einhaltung regulatorischer Vorgaben und Gesetze,
- Berichterstattung bei Nichtkonformitaten.
Wettbewerber - Fairer Umgang,

Einhaltung von regulatorischen Vorgaben.
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Leitung

5.3.0 Organisationsdiagramm

Leitung

v

Projektmanager/-
innen

v

v

v

Projektmanager/-
innen

Qualitdtsmanager/-in

Vertrieb

Ubersetzer/-innen

Revisor/-innen

Prufer/-innen

Kontrolleur/-innen
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7.4.0 Liste der Kommunikationswege Beispiele in Rot

Thema Kommunikationsweg Verantwortlich | Beteiligt
Flihrungsfragen, Audits, | Mail, Besprechungen Leitung Alle Mitarbeiter/-innen, interes-
Managementbewertung sierte Parteien
Anbieter- Lieferanten- Mail, Besprechungen, Leitung PM, Anbieter
management ERP-System, Projektun-

terlagen, Intranet
Informationen an ex- Mail, Besprechungen, Leitung PM, Anbieter
terne Anbieter Besuche
Dienstleistung, Tatigkei- | Mail, Besprechungen, PM Anbieter, Kunden, Leitung
ten nach Lieferung Internet
Kundeneigentum Mail, Besprechungen PM Anbieter, Kunden, Leitung
Korrekturen und Ver- Mail, Besprechungen, Leitung Alle beteiligten Bereiche
besserungen Intranet
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7.5.1 Dokumentierte Informationen

Dokumenteniibersicht Revision vom Ersteller/-in Verteiler Grund der letzten Anderung
Handbuch

Handbuch gesamt mit Kapitel 1 bis 10 0 QM QM
Prozessbeschreibungen / Verfahren

7 1 3 Externe Wartungen 0 QM QM
7 2 0 Erforderliche Kompetenzen 0 QM QM
7 2 0 Schulungen 0 QM QM
7 2 0 Weiterbildung 0 am QoM
7 4 0 Externe Kommunikation 0 QM Qam
7 4 0 Interne Kommunikation 0 QM QM
7 5 3 Lenkung aufgezeichneter Informationen 0 QM QM
7 5 3 Lenkung externer Informationen 0 QM QM
7 5 3 Lenkung interner Informationen 0 QM QM
8 1 0 Arbeitsablauf Ubersetzungen 0 QM QM
8 2 2 Angebote 0 QM QM
8 2 2 Behandlung von Reklamationen 0 QM QM
8 2 3 Auftragsanderungen 0 Qam QM
8 4 2 Auswahl Anbieter 0 QM QM
8 4 2 Beschaffung allgemein 0 QM QM
8 4 2 Kontrolle Leistungen 0 QM QM
8 4 3 Kommunikation Anbieter 0 QM QM
8 5 2 Kennzeichnung und Rickverfolgbarkeit 0 QM QM
8 5 3 Eigentum Kunden / Anbieter 0 am (o]\Y/!
8 6 0 Priifung 0 Qam o]V
8 7 0 Nichtkonformitaten 0 QM QM
9 1 2 Kundenzufriedenheit Feedback 0 QM am
9 1 3 Leistung Anbieter

9 1 3 Leistungsanalyse 0 Qam Qam
9 2 2 Internes Audit 0 QM am
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7.5.1 Dokumentierte Informationen

Dokumenteniibersicht Revision vom Ersteller/-in Verteiler Grund der letzten Anderung
10 1 0 Planung Verbesserungen 0 Qam o]V
10 2 0 Korrekturmalnahmen 0 QM QM
Arbeitsanweisungen

4 4 0 Prozesserstellung 0 Qam o]V
8 2 3 Angebotserstellung 0 QM o]V
8 1 0 Ubersetzungsleistungen 0 Qam QM
Formblatter / Nachweisformen

4 1 0 Kontext, Erfordernisse und Erwartungen 0 am oM
4 4 0 Prozesse 0 QM QM
5 2 0 Qualitatspolitik 0 am oM
5 3 0 Organisationsdiagramm 0 Qam QM
5 3 0 Verantwortungen und Befugnisse 0 QM QM
6 1 0 Chancen und Risiken 0 am oM
6 1 0 Risiken MaBnahmen 0 am am
6 2 0 Qualitatsziele 0 QM QM
7 1 0 Benennung Qualitdtsmanager/-in 0 QM Qam
7 1 6 Organisationswissen 0 QM Qam
7 2 0 Kompetenzen 0 Qam Qm
7 4 0 Liste Kommunikationswege 0 QM Qam
7 5 1 Dokumentierte Informationen (diese Liste) QM QM
8 4 2 Liste Anbieter Umfang Kontrolle 0 Qam Qam
8 5 1 Softwarevalidierung 0 QM QM
8 5 2 Kennzeichnung und Riickverfolgbarkeit 0 Qm Qam
8 5 6 Uberwachung Anderungen 0 QM QM
8 6 0 Prufplan 0 QM aM
8 7 0 Nichtkonforme TSP Leistungen 0 Qam Qam
9 1 2 Feedback Kundenzufriedenheit 0 QM QM
9 1 3 Leistung Anbieter 0 Qam o]V
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7.5.1 Dokumentierte Informationen

Dokumenteniibersicht Revision vom Ersteller/-in Verteiler Grund der letzten Anderung
9 1 3 Leistungsbewertung 0 Qam Qam
9 2 2 Auditbericht 0 QM aMm
9 2 2 Auditcheckliste 9001:2015 0 QM QM
9 2 2 Auditcheckliste 17100:2016 0 QM QM
9 2 2 Auditplan 0 aM QoM
9 2 2 Auditprogramm 0 Qam QM
9 3 3 Managementbewertung 0 0]}/ am
10 2 0 Nichtkonformitaten KorrekturmaRnahmen 0 Qam QM
102 2 ,,4D-Report” 0 QM (o1\Y)
10 2 2 MalRnahmenplan 0 QM QM
10 3 0 Fortlaufende Verbesserungen 0 QM QM

Liste geprift und freigegeben:

Datum: Funktion, Unterschrift
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9.3.2 Managementbewertung

Beispiele in Rot

Fragestellung

Ergebnis

MaRnahmen / Termine

Verantwortlich

Status von MaRRnahmen aus der vor-
hergehenden Bewertung.

In der letzten Bewertung
wurden keine MaRnahmen
abgeleitet.

Ohne

Ohne

Veranderungen, die das QM-System
betreffen.

Eine Mitarbeiterin (QM) hat
das Unternehmen verlassen.

Einarbeitung einer weiteren Mitarbeiterin. Die GF nimmt bis da-
hin verstarkt Aufgaben wahr. MaBnahmendauer 12 Monate und
Neubewertung.

GF

Veranderungen in der strategischen
Ausrichtung.

Es wird verstarkt auf Nischen-
produkte geachtet.

Analyse kommender technischer Entwicklungen.

GF, Verwaltung

Informationen tiber die Qualititsleistung

war nicht mehr geeignet.

Fragestellung Information Indikator Entwicklung
Nichtkonformitaten und Korrektur- Bei der Erstellung von Servern | Anzahl der installierten Systeme. Steigend
mafRnahmen gab es verstarkt Probleme.

Die Verpackung von Ordnern Anzahl der Lieferungen die zu einer Reklamation gefiihrt haben. Abgestellt

Ergebnissen von Uberwachungen und
Messungen

Die Auslastung der GF ist wei-
terhin zu hoch.

Anzahl der Ubernachtungen im Jahr, Anzahl der neuen Projekte
und gefahrene Kilometer.

Gleichbleibend

Kundenzufriedenheit / Feedback

Eine Reklamation wegen Pro-
jektabbruch.

Anzahl der durchgefiihrten Projekte im Laufe eines Jahres.

Gleichbleibend

Themen in Bezug auf externe Anbie-
ter und andere relevante interessierte
Parteien.

Hotels werden zunehmend
schlechter und der Service
lasst zu winschen Ubrig.

Anzahl der Ubernachtungen und Bewertung der Einrichtungen
durch die GF.

Verschlechtert

Eignung von Ressourcen, die fur Auf-
rechterhaltung eines wirksamen Qua-
litdtsmanagementsystems erforder-
lich sind.

Als Dienstleister sind die Res-
sourcen nur personell. Siehe
Verdnderungen, die das QM-
System betreffen.

Auftretende Probleme bei der Abwicklung von Projekten.

Gleichbleibend

Prozessleistung und Konformitat von
Dienstleistungen

Dienstleistung: Es wurden ver-
starkt Projekte im Rahmen der
Netzwerktechnik durchge-
fihrt.

Durchgefiihrte Projekte auf der Basis von Normen.
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9.3.2 Managementbewertung

Beispiele in Rot

Fragestellung Information Indikator Entwicklung
Ergebnisse interner und externer Au- | Intern 3 Abweichungen, ex- Qualitat der Abweichungen, Feststellungen und Empfehlungen Unangenehm
dits tern nur Feststellungen

Wirksamkeit von MaBnahmen zur Be- | Derzeit keine MaBRnahmen zur | Ohne

handlung von Risiken und Chancen Behandlung von Chancen und

(siehe 6.1) Risiken.

Neue potentielle Chancen zur fortlau- | Erhéhung interner Bespre- Anzahl der durchgefiihrten Besprechungen und MalRnahmen der | Steigend

fenden Verbesserung.

chungen.

Projektlenkung.

Entscheidungen und Mafdnahmen:

Fragestellung

Entscheidung

MaRnahmen / Termine

Chance der fortlaufenden Verbesse-
rung

Verbesserung der Kundenin-
formationen.

Bei komplexen Projekten werden die Kunden in Zukunft besser informiert und aufgeklart.
Eine Schulung zum Thema wird Pflicht und Vorkenntnisse werden besser bewertet. Ab so-

fort.

Anderungsbedarf am QM-System

Umstellung des Management-
systems auf die High Level
Structure.

Neuerstellung des QM-Systems bis Sommer xxxx.

Anderungsbedarf am Ressourcenbe-
darf

Beschaffung eines neuen
Fahrzeugs

Suche nach geeignetem Fahrzeug und nach Moglichkeit ein Folgemodell des bestehenden

Fahrzeuges. Termin: 15.12.xxxx

Datum der nachsten Bewertung: Xx.XX.XXXxX

Musterort, den Xx.XX.XXXX

Name, GF
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