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Einleitung

Im Handbuch und in den mitgeltenden Unterlagen sind die Forderungen der ISO
9001 umgesetzt. Das Handbuch gilt fir alle Bereiche der Serwo GmbH

einschlief3lich der Niederlassung Niederndodeleben.

Freigabe: 6.4.2009

Geschaftsfuhrung
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1. Wir Uber uns

serwo startete 1977 die Produktion von Einweg-Sitzschonern und Papierful3matten
fur Autowerkstatten. Neben diesen beiden Kernprodukten entwickelten wir im Laufe
der Zeit ein immer breiter werdendes Programm flr den Schutz rund ums Auto, wie
z.B. Lenkradschoner, Kotfligelschoner oder Reifensacke.

Wir Uberarbeiten stéandig unser Produktspektrum, um dem Kunden noch mehr
Vorteile bieten zu kdnnen und den Anforderungen eines sich stdndig wandelnden
Marktes gerecht zu werden.

Eine strenge Qualitatskontrolle und eine laufende Verbesserung unserer Produkte
brachte uns eine hohe Kundenzufriedenheit.

Durch eine rationelle Fertigung und eine schlanke Verwaltung verfligen wir tiber eine
hohe Preiskompetenz

Um eine schnelle Belieferung zu ermdglichen, halten wir tiber 2.000 Paletten unserer
Standardprodukte auf Lager. Die meisten Produkte kénnen wir auch nach lhren
Winschen bedrucken oder nach Ihren Vorgaben produzieren.

serwo z&hlt heute zu den weltweit fihrenden Anbietern von Autoschutzartikel. Unser
Exportanteil liegt mittlerweile bei tber 90 % Namhafte Firmen auf allen funf
Kontinenten und internationale Konzerne gehéren zu unseren Kunden.

serwo startete 1977 die Fertigung und den Import von flexiblen Verpackungen, in der
Hauptsache Tragetaschen und Beutel aus Kunststoff und Papier.

Auf Uber 2.000 Palettenplatzen halten wir ein reichhaltiges Standardsortiment zur
kurzfristigen Lieferung zur Verfigung. Alle Produkte kdnnen aber auch in
personalisierter Form geliefert werden.

Unsere Kunden sind die Grof3industrie und Verpackungs-mittelhandler in
Deutschland und den EG-Landern.

Stand: 20.07.2009
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2. Leitbild/Politk

Verscharfte gesetzliche Auflagen, wie z.B. gesetzliche Forderungen, Produkthaftung
und Umweltschutz sowie stetig steigende Kundenerwartungen, in einem
ausgepragten Wettbewerbsumfeld stellen harte Anforderungen an unser

Unternehmen.

~Qualitat, Umweltschutz, Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz gehéren zum
Selbstverstandnis unseres Unternehmens und leisten einen wichtigen Beitrag zum

Unternehmenserfolg®
Unsere Ziele sind Produkte mit hoher Qualitat und geringen Gesamtkosten.

Die Erfullung aller vom Kunden an uns und unsere Produkte gestellten

Anforderungen ist unser oberstes Gebot.

Nur die standige Verbesserung der Produkte und Prozesse, des Schutzes der
Umwelt, der Gesundheit unserer Mitarbeiter, Vermeidung von Umweltbelastungen,
sichert unsere Wettbewerbsfahigkeit. Hierbei ist die Einbeziehung aller Mitarbeiter

unerlasslich.

Alle Mitarbeiter des Unternehmens sind verpflichtet, die gesetzlichen Vorschriften zur
Produktsicherheit, zum Umwelt- und Arbeitsschutz sowie die betrieblichen Vorgaben
zur Planung und Produktion einzuhalten. Dadurch sichern wir den wirtschaftlichen

Erfolg unseres Unternehmens und unsere Arbeitsplatze.

Stand: 20.07.2009
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3. Ressourcen

Die interne Kommunikation erfolgt durch die personliche Kommunikation, E-Mail und

regelmalige Besprechungen.

Die Anforderungen der Arbeitssicherheit werden durch die externe Fachkfraft fur
Arbeitssicherheit wahrgenommen.

Fur die Einhaltung und Vermittlung der gesetzlichen/behdrdlichen Anforderungen ist
die Geschaftsfihrung verantwortlich, ebenso fir die Infrastruktur und

Arbeitsumgebung.

Unsere Mitarbeiter werden laufend qualifiziert.

Stand: 20.07.2009
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4. Unsere Prozesse

Fuhrungsprozesse

Mit den FUhrungsprozessen wird eine klar definierte Struktur unseres Unternehmens
dargestellt. Dazu werden Ziele festgelegt und deren Erflllung systematisch in der
Managementbewertung Uberwacht und Mal3nahmen zur Erfullung der Ziele

abgeleitet.

Wertschopfungsprozesse
Unsere Wertschopfungsprozesse richten sich an den Anforderungen unserer Kunden
aus. Daraus ergibt sich eine kontinuierliche Anpassung an die Forderungen und

Wiinsche unserer Kunden.

Unterstltzungsprozesse
Zum reibungslosen Ablauf der Wertschépfungsprozesse werden Unterstiitzungs-
prozesse zur Verfigung gestellt. Damit wird die Umsetzung der Kundenforderungen

sicher gestellt.

Stand: 20.07.2009
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5. Messung, Analyse und Verbesserungen

Die Wirksamkeit des Systems wird mit der Auswertung der Kundenzufriedenheit-

unzufriedenheit und den Ergebnissen der internen Audits Gberwacht.

Das Managementsystem unterliegt geplanten und ungeplanten Audits. Mit diesen
Audits wird anhand objektiver Nachweise die Einhaltung der geltenden
Anweisungen, sowie die Wirksamkeit der getroffenen Mal3nhahmen, festgestellt.
Erforderliche KorrekturmalRnahmen werden eingeleitet und deren Umsetzung

Uberwacht.

Mit der regelmé&Rigen Managementbewertung wird das QM-System bewertet und

weiter entwickelt.

Durch die Messung und Uberwachung der Prozesse wird die Erfiillung der

Kundenforderungen sichergestellt.

In den laufenden Prozessen werden systematisch Korrektur- und

Vorbeugungsmal3nahmen eingeleitet und deren Umsetzung tUberwacht.

Stand: 20.07.2009
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7 Mitgeltende Unterlagen

Anlage 1 Prozesslandkarte
Anlage 2 Organigramm

Anlage 3 Liste der mitgeltenden Unterlagen

Ausschluss: Wir haben in unserem Unternehmen keine Mess- und Priufmittel im
Sinne der DIN EN ISO 9001. Darum schliel3en wir das Kapitel Prifmittel aus

Stand: 20.07.2009
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Politik und

Interne Audits

Lager und Versand

Meldemengen

Strategie
E E : Management-
bewertung Schulung
Prozesslandkarte
Anlage 1
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Organigramm

Geschaftsleitung

NL Magdeburg

Anlage 2
Verkauf
Die Namen sind auf der
Home Page aktuell
hinterlegt
Erstellt: QB

Freigabe: Geschaftsfuhrer
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Organigramm
Anlage 2a

Erstellt: QB
Freigabe: Geschaftsfuhrer
Datum: 06.04.2009

Geschaftsfiihrer
NL Magdeburg
Herr Wolf

Verkauf
Abwicklung

Lager Fahrer

Herr Musche Herr Schulze

Herr Kirsch




Anlage 3 Mitgeltende Unterlagen

Serwo

Vorbeuge und KorrekturmalRnahmen

Dokument Stand
Unternehmenshandbuch 20.07.2009
Anlage 1 Prozessubersicht 06.04.2009
Anlage 2 Organigramm 06.04.2009
Anlage 3 Mitgeltende Unterlagen 20.07.2009
Verfahrensanweisungen
Verantwortung und Befugnisse 20.07.2009
Verwaltung von Dokumenten, Daten und Aufzeichnungen 06.04.2009
Prozessbeschreibungen 06.04.2009
Managementbewertung 06.04.2009
Schulungsbedarf 06.04.2009
Internes Audit 06.04.2009
Erstellung . Anderung und Verteilung der QM- Dokumente 06.04.2009
Produktentwicklung 06.04.2009
Angebotsbearbeitung Standardware 06.04.2009
Angebotsbearbeitung Kundenbezogen 06.04.2009
Einkauf Stadardware 06.04.2009
Einkauf Sonderartikel 06.04.2009
Wareneingang 06.04.2009
Lager und Versand 20.07.2009
Lieferantenbewertung 06.04.2009
Kundenreklamationen 06.04.2009
Kundenzufreidenheit 06.04.2009
06.04.2009

Stand: 20.07.2009

Erstellt: QB
Freigabe: Geschéftsfuhrer
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Verantwortung und Befugnisse

Serwo

Geschaftsfuhrer

Finanzen/Controlling
Strategie

Akquise neuer Grol3kunden
Offentlichkeitsarbeit

Verkauf

Angebotserstellung
Auftragsbearbeitung, Zollabwicklung
Kundenreklamationsbearbeitung
Kundenzufriedenheit

Termintuberwachung

Auftragsabwicklung / Versand
Auftrage abwickeln

Ware versenden

Einkauf

Bestellwesen
Lieferantenauswahl
Lieferantenbewertung

Kundenreparaturen

Stand: 20.07.2009 Seite 1 von 2

Erstellt: QB
Freigabe: Geschéftsfuhrung



Verantwortung und Befugnisse

Serwo

Rechnungpsufung

Qualitatsbeauftragter ISO 9001
QM-Bericht erstellen
Verbesserungsmal3nahmen einleiten
Interne Audits planen und durchfihren
QM-Dokumentation aktualisieren

Kontinulierliche Verbesserung des QM-System anstol3en

Buchhaltung
Eingangs und Ausgangsrechnung

Lohnbuchhaltung

Lager / Warenannahme
Wareneingangsprufung

Einlagerung

Stand: 20.07.2009 Seite 2von 2
Erstellt: QB
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Lenkung von Dokumenten,
Daten und Aufzeichnungen

Verantwortlichkeit:

Die Freigabe und Anderung der Dokumente / Datentrager und
Aufzeichnungen ist aus der Matrix Dokumente und Daten ersichtlich. Der
Verteiler wird vom Ersteller der Dokumente festgelegt. Mit Outlook

erfolgt die interne Kommunikation.

Datensicherung

Die Betreuung vom EDV System lauft Gber einen externen Dienstleister.

Stand: 06.04.2009 Seite 1 von 4

Erstellt: QB
Freigabe: Geschéftsfuhrung



Serwo

Matrix Dokumente und Daten

Lenkung von Dokumenten,
Daten und Aufzeichnungen

Dokument Erstellung/ Freigabe
Anderung
Formulare Alle Bereiche Geschaftsfuhrer
Prozessbeschreibung QM-Beauftragte Geschaftsfuhrer
Handbuch QM-Beauftragte Geschéftsfuhrer
Organigramm QM-Beauftragte Geschaftsfuhrer
Auditplan QM-Beauftragte Geschéftsfuhrer
Prozesslandkarte QM-Beauftragte Geschéftsfuhrer
Normen und QM-Beauftragter Geschéftsfuhrer
Gesetze
Internetauftritt Externer EDV Geschaftsfuhrer
Dienstleister

Das Unternenmenshandbuch mit den Anlagen liegt als Papierform im

Blro aus. Die Verteilung erfolgt als PDF Datei tiber das EDV Netzwerk.

Erstellung und Freigabe

Bei der Erstellung und Freigabe der Dokumente und Daten ist eine
Kennzeichnung (incl. Externer Dokumente) anzubringen, z.B.- Ersteller,

Freigabe, Kurzzeichen, Anderungsindex, Dateiname, Datum.

Freigabe / Anderung

Stand: 06.04.2009

Erstellt: QB
Freigabe: Geschéftsfuhrung
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Lenkung von Dokumenten,
Daten und Aufzeichnungen

Die Freigabe von geadnderten Dokumenten wird von derselben Stelle
durchgefiihrt, die fur die Erstfreigabe verantwortlich war. Anderungen

werden gekennzeichnet, z.B. Text farblich hinterlegt

Verwaltung und Verteilung der Dokumente

Fur die Verteilung der Dokumente ist der Ersteller verantwortlich.

Externe Dokumente werden entsprechend ihrem Inhalt den Vorgangen

zugeordnet und archiviert.

Vernichtung

Fur die Vernichtung ungultiger Unterlagen ist der Empfanger

verantwortlich.

Jeder Auftrag ist iber den Kunden und einer eindeutigen Nummer as
dem EDV System gekennzeichnet. Damit erfolgt eine Lenkung der

Dienstleistung.

Stand: 06.04.2009 Seite 3 von 4

Erstellt: QB
Freigabe: Geschéftsfuhrung



Lenkung von Dokumenten,
Daten und Aufzeichnungen

Serwo

Matrix Aufzeichnungen und Aufbewahrungszeitraum

Dokument Wer Drt Zeitraum
(min)

Auditberichte QM-Beauftragter Ordner QM 3 Jahre

Schulungsnachweise Biro Personalakte 10 Jahre

Management- GF Ordner QM 3 Jahre

bewertung

Kundenrickmeldungen, |Vertrieb Ordner QM 10 Jahre

z.B. schriftliche

Reklamationen

Lieferantenbewertung | Vertrieb Ordner QM 3 Jahre

Ungultige QM- QB EDV System 10 Jahre

Dokumente

Kundenmappe Vertrieb Ordner QM 10Jahre

Rechnungen Vertrieb Ordner im Buro |10 Jahre

Lieferscheine Vertrieb Ordner im Blro |10 Jahre

Angebote Vertrieb Ordner im Buro |10 Jahre

Bestellung an Einkauf Ordner im Biro |10 Jahre

Lieferanten

EDV System 10 Jahre

Normen und Gesetze werden durch den Vertrieb auf aktuellem Stand gehalten.

Stand: 06.04.2009 Seite 4 von 4

Erstellt: QB
Freigabe: Geschéftsfuhrung



Prozess: Managementbewertung
serwo
@
- Unternehmens- Kunden-
© Auditberichte Jiele riickmeldungen | Bei der Einleitung von Manahmen
S g werden folgende Punkte
g5 beriicksichtigt:
8 - Anpassung der Ziele
m - Bedarf an Prozessen,
Dokumenten und Ressourcen
- Verifizierungs- und Validierungs-

o tatigkeiten
c Politik - Bewertung der - Korrektur-und
2 Unternehmenspolitik auf Vorbeugemafinahmen
S .~ I Angemessenheit 3
= ) Management-
0 - Bewertung des QM- Bewertung MaBnahmen .| Dokumente bei . bewertung
% Systems auf durchfiihren einleiten Bedarf aktualisieren
< Management- | Angemessenheit
8 dokumkentation
o) _ K und V
[0}
S
.6 ‘
—_
é’ Mjglzz?zrg(:n G’rozess Internes AudiD
Q
<

Stand: 6.04.2009
Erstellt: QM Beauftragter
Freigabe: Geschéaftsfiihrung



Prozess: Schulung

serwao

()
'(C_) Themen,z.B.:
1 ,£.D.. m n .
® & | Aeitssicherheit | Janrliche Abfrage Schulung Schulungs- el sl Vel Zertifikat Ablage der
c P . e Uber ) bedarf planen und — Zertifikate in PA
o © roduktion, Qualitét Schul bedarf genehmigen Id bl Bewertung
3 = Fiihrung chulungsbeda anmelden ablegen
[
O C 4 4 4
oo
()
>
)
= O
¥ C Schulungsbedarf
-S 2 ermitteln in e Schulungsbedarf
;) -% Abstimmung mit Wirksamkeit
O = dem Mitarbeiter Kund V prifen
©)
—
O
=
()
= Schul
S Interne Schulungen werden mit Ly G
= Unterschrift dokumentiert, z.B. teilnehmen
= Sicherheitsunterweisungen

Bei auBerordentlichem Bedarf, wie die nétige Einweisung neuer
Mitarbeiter, Anderung in Gesetzen oder Schulungen fiir neue
Maschinen, finden bei Bedarf Schulungen statt

Stand: 6.04.2009
Erstellt: QM Beauftragter
Freigabe: Geschaftsfihrung



Prozess: Internes Audit

serwo

Prozess: Management-
E bewertung
o ungeplante Audits kénnen z.B. sein:
2' g Prozesslandkarte Auditjahresplan .| Auditjahresplan Auditjahresplan - Organisationsanderungen UI{/lnasg;zauhnr?]edner
g5 erstellen verteilen - ProzeR&nderungen .
=) Uberwachen
8 ‘ - Kundenbeanstandungen
om Der Auditor muss unabhangig von dem - Gesetzesanderungen 4
auditierten Bereich sein.
1
2 o v
'_CCG ) Auditjahresplan Auditjahresplan
Q< freigeben
o 2
Q)
’5 Managementdoku Termin, Ablauf und
= m%ntation Inhalt mit dem | Einfuhrungsgesprach mit Auditdurchfihrung Abschlussgesprich Bericht erstellen
-g Verantwortlichen dem Verantwortlichen d vor Ort d gesp
< abstimmen
4
1
+ y
g Festl d
E _qc) e;:r’?eukrtlgr er Umsetzung der
C O -
© = Vorbeugemalnahmen akicen
e
()
>

Stand: 6.04.2009
Erstellt: QM Beauftragter
Freigabe: Geschéaftsfihrung



Prozess: Erstellung, Anderung und Verteilung der Managementdokumente

serwo

Nein

(Arlijr:trilrI]ur;gder | Abstimmung mit den q Entwurf
Dokumgnte Schnittstellen

Bereichs-
verantwortliche

4

Liste der

mitgeltenden Original ablegen

Prifung gegen die

Liste der Mitgeltenden
Unterlagen aktualisieren
Y

Normen Unterlagen

Qm/
Beauftragter

KundV

Verteilung der
Dokumente im
Intranet

C

Prozess: Management-
bewertung

)

A

Freigabe der | Freigabe »

Dokumente

»<_Freigabe?
\/\

Geschaftsfihrung

Stand:6.04.2009
Erstellt: QM Beauftragter
Freigabe: Geschaftsfliihrung



Prozess: Produktentwicklung

serwo

[}
2 Bedarf ist
S vorhanden
X
Bei Bedarf
Freigabe vom
Kunden
()]
c
E y \
:'g Marktanalyse Produktions-
=) Anford - . _ ‘
K] Anforderungen e = moglichkeiten Kalkulation y Musterauftrag Freigabe? Ja—» Als Artikel anlegen
= - Suchen Angebot fertigen lassen
:_cCU definieren erstellen
O ‘
b A
O}
©)
[ A
Q
[
= Muster herstellen » el Muste_rauftrag
& feritgen
(0}
I

Stand: 6.04.2009
Erstellt: QM Beauftragter
Freigabe: Geschéftsfiihrung



Prozess: Angebotsbearbeitung Standardware

serwao

Standardware
Preisliste

% Bestellung nach

c Preisliste

-]
X

Verhandlung der . .
S Riicksprache mit
Preksunm(;:ecri]em dem Kunden i
Nein
a Nein
Ja
2 y v
E Preise sind im Prifung nach Auftrags An den Kunden back i Packlist
i i ackliste fur das ackliste
> EDV System Bestelltermin Ja—» bestitigung schicken : ur )
hinterlegt und Preise ager erstellen

| S

o

% Packliste Ware Packliste
- bereit stellen

Stand: 6.04.2009

Erstellt: QM Beauftragter
Freigabe: Geschaftsflihrung



Prozess: Angebotsbearbeitung Kundenbezogen ﬁ
Auftrag
% Anfrage vom Bei Bedarf
% Kunden, Tel, Fax, Freigabe der
- E-Mail Muster
Bei Bedarf
Riicksprache mit
dem Kunden
A Yy y
Angebote von Angebot bewerten . Nach Bedarf Kundenstamm im Autrags-

8 Herstellern bei Berdarf > kAngdebot fu; d”en Angebote Au}ituri%;/r?m ——» Layout erstellen — Edv System bestatigung
= einholen Riicksprache unden erstetien und freigeben anlegen
| S
o A
>

Bonitat prifen

Bei Neukunden Artikel anlegen

Vorkasse 50%

A

GLJ A < Prozess: Einkauf Sonderartikel >
%
) Angebot erstellen > GRISkOtS
o)
I

Stand: 6.04.2009
Erstellt: QM Beauftragter
Freigabe: Geschéftsfiihrung



Prozess: Einkauf Standardware

serwao

Vertrieb Vertrieb Auftragsbe-
> Grolle Mengen Laufende Auftrage GroRe Mengen - . s
A ETE I Prozess: Einkauf Sonderartikel statigung
L
Uberwachung der AB
A
Bestellung A
Bestellung an den (Mit Bestellung Prifen der AB
. ) . . . , N
5 gmmal die Wc_)_che Artlke_l prufer_] Lisferanten wird Chargen gegen.Bestellung Liefertermin
© im System prifen z.B. Saisonartikel Hersteller. HA ‘dI nummer Bei Bedarf iiberwachen
AC‘ EIRUEEL, [FEelE) vergeben) Izijckstrflchetmit
T em Lieferanten
L Mindestbestand ist im S~
WWS hinterlegt 4
Bei Bedarf
Angebot einholen
N y
@© Info.
e Kundenauftrag
) oder Einlagerung
% Platz frei halten
-

WWS

Warenwirtschaftssystem

Stand: 6.04.2009
Erstellt: QM Beauftragter
Freigabe: Geschéftsfiihrung



Prozess: Einkauf Sonderartikel ﬁ

o)
q,:’ Abstimmung mit Artikelstammblatt
+= Hersteller und »
() Kunde
> N~

A
“— .
S AL ETEE Bei Bedarf Layout
X und Bestellung " .
g durchfiihren Mz
i

G’rozess: Einkauf StandardartikeD

Stand: 6.04.2009
Erstellt: QM Beauftragter
Freigabe: Geschéftsfiihrung



Prozess: Wareneingang
Auf dem Serwo
Lieferschein
vermerken
5 Identpriifung
Menge und Muster Einlagerung
(@]
© aulere Chaotische Lagerung A s e
- Beschadigungen Lieferschein
Stichproben B 4
entnehmen
MalRe, Druck i.O
“5 Riickstellmuster Buchgn Vom | Standardware— Kundenware
=~ bi Wareniengang
© ablegen.
=
L Ware ist nicht in
Weitere Muster K Ordqur?g Umsetzung der
rifen ( ennzeic ) MaRnahmen
P Reklamationsrgal
‘ Roter Karton

o Reklamation an - )
o) den Lieferanten Ricksprache mit
= Verkauf,
E z.B. Presinachlass,
> Akzeptiert, Natualien

Stand: 6.04.2009

Erstellt: QM Beauftragter
Freigabe: Geschéftsfiihrung




Prozess: Lager und Versand

serwao

Lager

Auftrags-
abwicklung

Stand: 20.07.2009
Erstellt: QM Beauftragter
Freigabe: Geschéaftsfiihrung



Prozess: Lieferantenbewertung

serwo

Geschafts-
fuhrung

wechseln

= 1
Ng 2
GC_) c .,::5 Waljers?]z?:s; ng Reklamationen < Prozess: Beschaffung >
o0 g A
SO =
cod
LI_J -
I Kund V
Lieferanten-
Y
c% Hauptlieferanten .| Lieferantenbewertung Schlechter MaRnahmen umsetzen bewertung
~ definieren durchfiihren (Jahrlich) Lieferant?
[
L
Ja
MaRnahmen einleiten
b Z.B. Lieferanten

Stand: 6.04.2009
Erstellt: QM Beauftragter
Freigabe: Geschaftsflihrung



Prozess: Kundenreklamationen

sSerwo

%
c Tel, Fax
-}
X
o Mengen und
qq_,) Wertgutschriften
:(30 Erfassung der Muster anfordern und MaRnahmen mit dem Reklamation
X Reklamation Kunden vereinbaren Wert oder
[ . . bewerten . » q
[) Klarung mit dem Im EDV Svstem z.B. Ersatz liefern, Mengengutschrift
> Kunden ¥ Preisreduktion,
4 Dokumentation im EDV
. System und der
Kundenakte
Bei Bedarf Hersteller
einbinden
—
9
©
-
)]
| &8
()
I

Stand: 6.04.2009
Erstellt: QM Beauftragter

Freigabe: Geschéaftsfiihrung



Prozess: Kundenzufriedenheit
Auswertung der
Kundeneinstufung.
A BC
Auswertung und Umsetzung der Nach Umsetzung der Erocoas
om »{ ggf. MalRnahmen »  MaRnahmen > MafRnahmen info. < ;
e Auswerlung der vorschlagen iberwachen verteilen Managementbewertun
Kunden-
Befragung
(Bei Bedarf
durchflhren)
()]
C
> y
<
] Bewertung und i
“(3 Kund V MafRnahmen e
= festlegen
Hy)
<
(6]
(]
M)
)
(@]
C A
=)
2
e MaRnahmen umsetzen
o
<
Q
®©
L

Stand: 6.04.2009

Erstellt: QM Beauftragter
Freigabe: Geschaftsflihrung

A Gute Bewertung, keine MaRnahmen erforderlich
B kleine Verbesserungspotentiale vorhanden, Malnahmen bei Bedarf erforderlich
C Verbesserungspotentiale vorhanden, Maflnahmen einleiten



Prozess: Vorbeuge- und Korrekturmallnahmen ﬁ

serwo

Management- ; Angebots- Kunden- Kunden- Prifmittel- Lieferanten-
bewertung Schulung e Al bearbeitung zufriedenheit reklamationen Uberwachung bewertung

Prozess

In allen Phasen werden
Vorbeuge und
KorrekturmaRnahmen
festgelegt

A

Daten Analysieren und bei Bedarf Vorbeuge
und KorrekturmaRnahmen festlegen

A

Uberpriifung ob die
MaRnahmen wirksam sind

Alle Verantwortlichen,
Geschaftsflhrung,
QB

MafRnahmen umsetzen

Fachabteilung

Stand: 6.04.2009
Erstellt: QM Beauftragter
Freigabe: Geschéaftsfiihrung
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