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Auftragsnummer: 1531395

	Auditart:
	3. Wiederholungsaudit

	Auditgrundlage / Standard / Ausgabedatum:
	ISO 9001:2015



	Integr. Managementsystem:
	|X| ja  /  |_| nein

	Auditzeitraum (vor Ort):
	06.05.2020 - 07.05.2020

	Unternehmen / Auftraggeber:
	waggon24 GmbH

	Straße / Postfach:
	Am Falkenberg 117

	PLZ / Ort:
	12524 Berlin
Deutschland

	Auditbeauftragter:
	Tim Langhoff

	Lead-Auditor / Auditor:
	Thomas Winkler / -----

	Fachexperte / Trainee
	----- / 

	Geltungsbereich:
	Erbringung von Service und Management für den Betrieb und die Instandhaltung von Eisenbahngüterwagen

	Anwendungsbereich / 
Geltungsbereich:
	Der Anwendungsbereich wurde im Rahmen des Audits überprüft und für angemessen bewertet. Der Geltungsbereich der gegenständlichen Zertifizierung stimmt mit dem definierten Anwendungsbereich überein.	 |X| ja  /  |_| nein

	Industriebranche (ggf. NACE):
	EA 22

	Auditverfahren:
	|X|  Einzelzertifizierung
|_|  Gemeinschaftszertifizierung / |_|  Stichprobenzertifizierung

	Zugeordnete Anlagen:
	[bookmark: Controllo1]|X| Aktualisierter Audit(zeit)plan (liegt dem Kunden vor)
|_| Mehrstandortezertifizierungsplan (liegt dem Kunden vor)
|X| Maßnahmenliste 


	Ergebnis des Audits:
	|X| Die Auditziele wurden erfüllt.
|_| Die Auditziele wurden nicht erfüllt. (Erläuterung siehe Kap. 3 / 4)

	Empfehlung für die
Zertifizierungsstelle 
(nur zu befüllen bei positivem Auditergebnis):
	Auswirkung auf Zertifikat: (Erläuterung siehe Kap. 2)
|_| Aufrechterhaltung der Gültigkeit der Zertifikate 
|X| Neuausstellung des Zertifikats / Zertifikatserteilung 
|_| Änderung des Zertifikats 

	Geplanter nächster Termin:
	Muss noch vereinbart werden





	11.05.2020
	
	
	
	Gez. Thomas Winkler 
	
	

	Datum
	
	
	
	Lead-Auditor 

	
	



Der Bericht wird ohne ausdrückliche Genehmigung durch den Auftraggeber nicht an Dritte weitergegeben.
Der Bericht sowie alle Auditdokumente werden streng vertraulich behandelt.
Der Auditbericht bleibt im Eigentum der Zertifizierungsstelle TÜV SÜD LGÖ GmbH. 
Bei einer Vervielfältigung dieses Berichts darf der Inhalt nur vollständig, wort- und formgetreu und ohne Zusatz wiedergegeben werden.
Eine Veröffentlichung dieses Berichts sowie eine auszugsweise Vervielfältigung bedürfen der schriftlichen Zustimmung der Zertifizierungsstelle.
1	Auditierte Elemente	3
1.1	ISO 9001 : 2015	3
Nicht anwendbare Normforderung	4
2	Angaben zum Unternehmen, Geltungs- und Anwendungsbereich	5
2.1	Allgemeines	5
2.2	Aktuelle Mitarbeiterzahl der Organisation und Auditaufwand	6
2.3	Änderungen seit dem letzten Audit / zur Auditplanung	6
2.4	Besonderheiten im Zertifizierungsverfahren	7
2.5	Angaben zu den Feststellungen / Hinweisen aus dem letzten Audit	7
2.6	Werbung mit der Zertifizierung	7
3	Durchführung des Audits	7
4	Ergänzende Anmerkungen zu den Normelementen	9
4.1	Kontext der Organisation	9
4.2	Führung	10
4.2.1	Managementreview	11
4.3	Planung	11
4.4	Unterstützung	12
4.5	Betrieb	12
4.6	Bewertung der Leistung	13
4.6.1	Internes Audit	14
4.7	Verbesserung	14
5	Ergänzende Informationen zu weiteren Managementsystemen	15
5.1	Sonstige Managementsysteme	15
6	Positive Eindrücke des Audits	15

[bookmark: _Toc40194154]
Auditierte Elemente
[bookmark: _Toc40194155]ISO 9001 : 2015
	Abschnitt der ISO 9001
	WA
05/2020
	1. ÜA

	2. ÜA


	4 Kontext der Organisation 
4.1 Verstehen der Organisation und ihres Kontextes 
	1
	
	

	4.2 Verstehen der Erfordernisse und Erwartungen interessierter Parteien 
	1
	
	

	4.3 Festlegen des Anwendungsbereichs des Qualitätsmanagementsystems 
	2
	
	

	4.4 Qualitätsmanagementsystem und seine Prozesse 
	2
	
	

	5 Führung 
5.1 Führung und Verpflichtung 
	1
	
	

	5.2 Politik 
	1
	
	

	5.3 	Rollen, Verantwortlichkeiten und Befugnisse in der Organisation 
	1
	
	

	6 Planung 
6.1 Maßnahmen zum Umgang mit Risiken und Chancen 
	1
	
	

	6.2 Qualitätsziele und Planung zu deren Erreichung 
	2
	
	

	6.3 Planung von Änderungen 
	1
	
	

	7 Unterstützung 
7.1 Ressourcen 
	1
	
	

	7.2 Kompetenz 
	2
	
	

	7.3 Bewusstsein 
	1
	
	

	7.4 Kommunikation 
	1
	
	

	7.5 Dokumentierte Information 
	2
	
	

	8 Betrieb 
8.1 Betriebliche Planung und Steuerung 
	1
	
	

	8.2 Anforderungen an Produkte und Dienstleistungen 
	1
	
	

	8.3 Entwicklung von Produkten und Dienstleistungen 
	Na
	
	

	8.4 Steuerung von extern bereitgest. Proz., Prod. und Dienstl. 
	1
	
	

	8.5 Produktion und Dienstleistungserbringung
8.5.1 	Steuerung der Produktion und Dienstleistungserbringung
	1
	
	

	8.5.2 Kennzeichnung und Rückverfolgbarkeit 
	1
	
	

	8.5.3 Eigentum der Kunden oder der externen Anbieter
	1
	
	

	8.5.4 Erhaltung
	1
	
	

	8.5.5 Tätigkeiten nach der Lieferung 
	1
	
	

	8.5.6 Überwachung von Änderungen
	1
	
	

	8.6 Freigabe von Produkten und Dienstleistungen 
	1
	
	

	8.7 Steuerung nichtkonformer Ergebnisse 
	1
	
	

	9 Bewertung der Leistung 
9.1 Überwachung, Messung, Analyse und Bewertung 
	1
	
	

	9.2 Internes Audit 
	1
	
	

	9.3 Managementbewertung 
	1
	
	

	10 Verbesserung 
10.1 Allgemeines 
	1
	
	

	10.2 Nichtkonformität und Korrekturmaßnahmen 
	1
	
	

	10.3 Fortlaufende Verbesserung 
	1
	
	



Erläuterung: 
	
	… Pflichtelement bei jedem Audit



0=nicht auditiert
1= alle Normforderungen sind erfüllt/wirksam
2= Feststellung (nicht-kritische Abweichung/Auditbefund, für die die Korrekturmaßnahmen während des nächsten Audits überprüft werden)
3=Abweichung (mit Notwendigkeit eines Re-Audits oder Einsenden neuer Unterlagen bis zu einem bestimmten Termin)
na = Nicht anwendbare Normforderung 

[bookmark: _Toc40194156]Nicht anwendbare Normforderung
Folgende nicht anwendbare Normforderungen wurden durch den Lead Auditor auf Ihre Angemessenheit überprüft:
	Kap Nr.
	Kap. Name
	Begründung

	8.3
	Entwicklung von Produkten und Dienstleistungen
	Es werden lediglich Auftragsarbeiten durchgeführt, wo vom Kunden entsprechende Regelwerke vorgegeben werden. Der Begriff „Weiterentwicklung“ bedeutet, dass vorhandene Produkte verbessert und optimiert werden, aber nicht grundlegend neu entwickelt werden.



Sämtliche weiteren Normelemente finden Anwendung. 
[bookmark: _Toc459896699][bookmark: _Toc459896700][bookmark: _Toc459896822][bookmark: _Toc40194157]
Angaben zum Unternehmen, Geltungs- und Anwendungsbereich
[bookmark: _Toc40194158]Allgemeines
[bookmark: _Hlk40191813]Das Unternehmen waggon 24 GmbH– im Folgenden auch "w24" genannt, ist Dienstleister im Eisenbahngüterverkehr. Das Dienstleistungsangebot umfasst leichte Instandhaltungsarbeiten (bis level 3 gemäß Definition EBA) an Schienenfahrzeugen von Eisenbahnverkehrsunternehmen, Wagenhaltern und Mietern durch mobile Serviceeinheiten mit dem Ziel einer hohen Wagenverfügbarkeit. 
Es werden allerdings keine Aufarbeitungstätigkeiten sowie Überholungen von Radsätzen, Bremskomponenten sowie Zug- und Stoßeinrichtungen durchgeführt. 
Weiters wird die Übernahme der Halterschaft für Fahrzeuge angeboten. Im Zuge dieser Halterschaft werden alle Leistungen als ECM erbracht, wobei Instandhaltungsarbeiten, die nicht durch die eigenen, mobilen Serviceteams durchgeführt werden können, an entsprechend qualifizierte Partner vergeben werden.

Für die w24 wurden die Verwaltungsaufgaben Buchhaltung, Assistenz, Qualitätsmanagement u. Ä. zusammengefasst. Dafür wurde die Reichenberg Verwaltungs- und Beratungsgesellschaft (RUG) gegründet. Geschäftsführer der Reichenberg UG ist Michael Heißenberg. Nachdem in den zurückliegen Jahren die Eigentumsverhältnisse der WSG kontinuierlich umstrukturiert wurden, konnten in 2018 auch die der waggon24 neu geregelt werden. Die Organisationen w24, WSG und RUG haben seit 2018 nur noch 2 Gesellschafter Michael Heißenberg und Bernd Weinreich, die jeweils 50% der Anteile halten. Die Geschäftsleitung wurde durch die Berufung von Markus Behnke als zweiter Geschäftsführer für die WSG und seit Dezember 2018 auch für die w24 verstärkt.

Der Firmensitz der w24 ist in Berlin, am Falkenberg 117.

Die w 24 weist folgende, aufrechte Zertifizierungen / Bescheinigungen auf:
· Instandhaltungsstellenbescheinigung: 
· Nummer: AT/31/0117/5088, 
· gültig bis 31.08.2022, 
· Geltungsbereich: Umfasst Tankwagen für gefährliche Güter und andere speziell für den Transport gefährlicher Güter
· Bescheinigung für die Instandhaltungsentwicklungsfunktion und für das Fuhrpark-Instandhaltungsmanagement: 
· Nummer: AT/33/0117/5090 
· gültig bis: 31.08.2022
· Bescheinigung für die Instandhaltungserbringungsfunktion: 
· Nummer: AT/32/0117/5089, 
· gültig bis 31.08.2022, 
· Geltungsbereich: Leichte Instandhaltung durch mobile Teams, ohne Schweißtechnologien und ohne zfP, Tätigkeiten umfassen auch leichte Instandhaltungen an Kesseln 
· Zertifizierung nach ISO 9001:2015:
· Geltungsbereich: Erbringung von Service und Management für den Betrieb und die Instandhaltung von Eisenbahngüterwagen
· Gültig bis: 31.05.2020
· Nummer: Q1531063

Zur Unterstützung der mobilen Serviceeinheiten sind temporäre "Servicestellen" an jenen Standorten eingerichtet, wo eine größere Dichte von Kunden bzw. Einsatzorten vorhanden ist oder erwartet wird. Diese "Servicestellen" bestehen aus angemieteten Containern, in denen Werkzeuge, Kleinteile und häufig benötigte Ersatzteile, wie z.B. Bremssohlen gelagert werden und in denen sich eventuell auch Tisch und Stühle für die Mitarbeiter befinden. Sobald kein Bedarf mehr besteht, werden diese "Servicestellen" wieder aufgelassen.

[bookmark: _Toc40194159]Aktuelle Mitarbeiterzahl der Organisation und Auditaufwand 
Die Organisation beschäftigt derzeit rd. 30 Personen. Als Auditumfang wurden mit ergänzender Dokumentenprüfung insgesamt 14 Personenstunden = 1,75 PT zugrunde gelegt. 
[bookmark: _Toc513702533][bookmark: _Toc40194160]Änderungen seit dem letzten Audit / zur Auditplanung
· in Bezug auf das letzte Audit: 
	Geltungsbereich:
	Erbringung von Service und Management für den Betrieb und die Instandhaltung von Eisenbahngüterwagen

	Anzahl der (wirksamen) Mitarbeiter:
	30

	MS-Aspekte (einschl. Dokumentation):
	------

	Organisation:
	Abgang von Hrn. Bergmann, Fr. Graubaum hat CS an Fr. Boudir übergeben

	Ablauf (geplante Auditzeiten):
	12 Stunden (Remote – wegen Corona)

	Sonstiges:
	------



· in Bezug auf die Auditplanung: 
	Geltungsbereich:
	Erbringung von Service und Management für den Betrieb und die Instandhaltung von Eisenbahngüterwagen

	Anzahl der (wirksamen) Mitarbeiter:
	30

	MS-Aspekte (einschl. Dokumentation):
	------

	Organisation:
	Abgang von Hrn. Bergmann, Fr. Graubaum hat CS an Fr. Boudir übergeben

	Ablauf (geplante Auditzeiten):
	12 Stunden (Remote – wegen Corona)

	Sonstiges:
	------


Die Änderungen wurden während des Audits in die Bewertung einbezogen.
|_| Die Änderungen sind nicht auditaufwandsrelevant. 
|X| Die Änderungen sind auditaufwandsrelevant. 
[bookmark: _Toc459896985][bookmark: _Toc40194161]Besonderheiten im Zertifizierungsverfahren
Die Zertifizierungsstelle bzw. die Umweltgutachterorganisation ist ohne Verzögerung über Angelegenheiten zu informieren, die die Fähigkeit des Managementsystems beeinträchtigen könnte, weiterhin die Anforderungen der Normengrundlage(n) zu erfüllen.
Solche Angelegenheiten sind z. B. signifikante, wesentliche Änderungen bezüglich:
· der Rechts- oder Organisationsform
· der Besitzverhältnisse,
· der Organisation und des Managements
· Kontakt- bzw. Standortadressen
· des vom Zertifizierungsumfang erfassten Tätigkeitsfeldes (Geltungsbereich) und des Anwendungsbereiches des Managementsystems.
[bookmark: _Toc530977667][bookmark: _Toc40194162]Angaben zu den Feststellungen / Hinweisen aus dem letzten Audit
|_| Es lagen keine Maßnahmen zur Bewertung vor. 
|X| Die kommentierte Maßnahmenliste liegt dem Akt bei. Die Maßnahmen sind wirksam.
|_| Die kommentierte Maßnahmenliste liegt dem Akt bei. Die Maßnahmen sind nicht wirksam.
Begründung: keine
[bookmark: _Toc530977668][bookmark: _Toc40194163]	Werbung mit der Zertifizierung
|_| Es wird keine Werbung mit der Zertifizierung gemacht. 
Die Verwendung der Prüfzeichen wurde an Hand folgender Beispiele überprüft.
· [bookmark: _Hlk40192513]Homepage und Vorgabedokumente
· 
|X| Die Verwendung der Prüfzeichen erfolgt in Übereinstimmung der zugrundeliegenden Regelungen.
|_| Die Verwendung der Prüfzeichen erfolgt nicht in Übereinstimmung der zugrundeliegenden Regelungen.
Begründung:
[bookmark: _Toc459896997][bookmark: _Toc459896998][bookmark: _Toc40194164]Durchführung des Audits
Das Audit wurde von Auditor(en) der TÜV SÜD Gruppe auf Basis der o. g. Auditgrundlage(n) durchgeführt.
Weitere Auditgrundlage für die Überprüfung waren der vom Unternehmen definierte Anwendungsbereich sowie das davon abgeleitete Managementsystem inkl. die dabei festgelegten Prozesse und Anweisungen. Das Managementsystem wurden im Vorfeld des Audits im Zuge der Überprüfung der Managementunterlagen bewertet. Weitergehende Arbeits- und Prüfanweisungen wurden im Rahmen des Audits stichprobenweise eingesehen.
Grundsätzliche Ziele des Audits sind die Überprüfung und die Bewertung 
· der Konformität des Managementsystems mit der(n) Auditgrundlage(n)
· der Fähigkeit des Managementsystems, die geltenden gesetzlichen, behördlichen und vertraglichen Anforderungen (bindende Verpflichtungen) zu erfüllen.
· der Wirksamkeit des Managementsystems und den Rahmen für mögliche Verbesserungen des Managementsystems
· der Eignung des Managementsystems, die festgelegten Ziele dauerhaft zu erfüllen. 
Ein Audit umfasst nicht die Bewertung der Einhaltung rechtlicher Bestimmungen.
Da ein Audit nicht jedes Detail des Managementsystems abdecken kann, wurden relevante Bereiche der Firma auditiert. Die Vorgangsweise wurde so gewählt, dass ein repräsentatives Gesamtbild des Managementsystems bewertet werden konnte. Die stichprobenweise Überprüfung der beschriebenen Abläufe erfolgte anhand des Auditplans. Im Hinblick auf den Stichprobencharakter des Audits ist darauf hinzuweisen, dass ggf. Abweichungen, Feststellungen oder Hinweise vorhanden sein können, die beim Audit nicht festgestellt wurden.

|_| Abweichungen sind im Abweichungsbericht (Maßnahmenliste) definiert. 
|_| Die Abweichungen sind zwischenzeitlich behoben, die Korrekturmaßnahmen sind wirksam. 
|_| Die Korrekturmaßnahmen sind nicht wirksam umgesetzt.
Begründung:

|X| Feststellungen (F) sind in der Maßnahmenliste angeführt 
|X| Die Feststellungen stellen, auch in ihrer Gesamtheit, die Wirksamkeit des Managementsystems nicht in Frage.

|X| Hinweise, Empfehlungen, Verbesserungspotentiale (V) sind in der Maßnahmenliste angeführt 

|X| Positive Anmerkungen (P) sind im Bericht bzw. in der Maßnahmenliste angeführt.

Die bearbeitete Maßnahmenliste ist dem Auditor ca. 14 Tage vor dem nächsten Audit zu übermitteln.
[bookmark: _Toc40194165]
Ergänzende Anmerkungen zu den Normelementen
[bookmark: _Toc40194166]Kontext der Organisation
|X| Das Managementsystem enthält die Forderungen der Zertifizierungsgrundlage(n). 
Eingesehene Dokumente:
· [bookmark: _Hlk40192599]System „wiki“
· Kontext der Organisation
· Anwendungsbereich der w24
Weitere Anmerkungen:
Die Organisation w24 hat ihren Kontext im Managementhandbuch ermittelt und daraufhin ihre wesentlichen interessierten Parteien und deren Erwartungen definiert. Dies sind auszugsweise:
· Eigentümer		Umsatz, Gewinn, Standortsicherheit
· Kunden		Aufrechterhaltung der Wagenverfügbarkeit 
· Behörden		Erfüllung behördlicher Auflagen
· Mitarbeiter		Sicherung des Arbeitsplatzes

Das Managementsystem wurde und wird auf die Erwartungen der interessierten Parteien ausgerichtet und scheint geeignet diese auch zu erfüllen. Die in den Unternehmen definierten Kernprozesse sind:

	Kernprozesse
	W24

	Risikomanagement
	X

	Instandhaltungsentwicklung
	

	Lerndienstleistungen
	

	Produktentwicklung
	

	Materialhandel
	

	Fuhrpark - Instandhaltungsmanagement
	

	Depotmanagement
	

	Extern bereitgestellte Produkte und Dienstleistungen
	X

	Mobile Instandhaltungserbringung
	X

	Instandhaltung von Kesselwagen
	X



[bookmark: _Hlk40192792]Der Anwendungsbereich des Managementsystems wurde vom Unternehmen ermittelt und im System („wiki“) dokumentiert. Der Anwendungsbereich wurde im Rahmen des Audits überprüft und für teilweise angemessen (siehe Maßnahmenliste) bewertet. 
Anwendungsbereich der w24:
Im Anwendungsbereich sind die Zentrale in Berlin (Am Falkenberg 117) und die mobilen Einsatzteams enthalten. 
[bookmark: _Hlk40193131]Die w24 erbringt im Bereich der Güterwageninstandhaltung (Level 3) Dienstleistungen.

[bookmark: _Toc459897002][bookmark: _Toc459897003][bookmark: _Toc459897004][bookmark: _Toc459897005][bookmark: _Toc459897006][bookmark: _Toc459897007][bookmark: _Toc459897008][bookmark: _Toc40194167][bookmark: _Toc454338753]Führung 
Eingesehene Dokumente:
· [bookmark: _Hlk40193331]Unternehmenspolitik
· Organigramm
· Kennzahlen
Weitere Anmerkungen:
Die oberste Leitung des Unternehmens hat die Unternehmenspolitik bezogen auf die Erwartungen und Erfordernisse der Kunden sowie auf jene der interessierten Parteien, ihre Verpflichtung zur Verbesserung der Qualität und der Arbeitssicherheitsleistung sowie zur Umsetzung der gesetzten Ziele festgelegt und dokumentiert.
Die Unternehmenspolitik wurde durch Aushang und mittels Führungs- und Mitarbeiterbesprechungen bekannt gemacht. Das Verständnis, die Verwirklichung und Aufrechterhaltung der Unternehmenspolitik und der abgeleiteten Zielsetzungen wurde nachvollzogen.
Das Unternehmen bewertet das Managementsystem regelmäßig in Führungskreisbesprechungen und zusammenfassend jährlich. An einem Beispiel wurde der Managementbericht nachvollzogen, aus dem die
· Bewertung der Eignung, Angemessenheit und Wirksamkeit des Managementsystems hinsichtlich der Erfüllung der Norm(en) und Verordnungen 
· der Unternehmenspolitik 
· der Ziele und der veranlassten Korrekturmaßnahmen
· die Möglichkeiten zur Verbesserung
· der Änderungsbedarf am Managementsystem
· sowie der Bedarf an Ressourcen
· Folgerungen für die strategische Ausrichtung der Organisation 
hervor gehen. Die dokumentierten Informationen darüber werden aufbewahrt. Die letzte Bewertung datiert vom April 2020.

[bookmark: _Toc40194168]Managementreview 
|X| Die Wirksamkeit, Verlässlichkeit und die Glaubwürdigkeit des Managementreviews sowie der zugrundeliegenden Prozesse sind gewährleistet.
[bookmark: _Hlk40193383]Die letzte Bewertung des Managementsystems datiert vom: 29.04.2020
[bookmark: _Toc459897011][bookmark: _Toc459897014][bookmark: _Toc459897016][bookmark: _Toc459897017][bookmark: _Toc459897018][bookmark: _Toc459897019][bookmark: _Toc40194169]Planung
Eingesehene Dokumente:
· [bookmark: _Hlk40193393]Risikobewertung
Weitere Anmerkungen:
Chancen und Risiken wurden vom Unternehmen im Rahmen, Prozessanalysen, und konzernales Risikomanagement ermittelt und bewertet. Als wesentliche Risiken und Chancen des Unternehmens wurden folgende Aspekte ermittelt:
· Gesetzesänderungen
· Kostendruck durch den Mitbewerb
· Dienstleistungserbringer aus dem Osten
· Hohe Fachkompetenz der Monteure
· Stetig steigende Nachfrage von mobiler Instandhaltung in Deutschland
· Hohes Maß an Flexibilität
Gegenstrategien bezüglich der ermittelten Risiken sind vielfältiger Natur. Das Managementsystem wird derart gestaltet, dass Risiken minimiert und Potentiale verstärkt genützt werden können. Die Wirksamkeit der getroffenen Maßnahmen wird im Zuge der Managementbewertung überprüft.
Ziele wurden für alle relevanten Funktionen, Ebenen und Prozesse definiert. Die Ziele stehen im Einklang mit der Unternehmenspolitik und sind geeignet eine kontinuierliche Verbesserung des Unternehmens und seiner Leistung zu erreichen. Die Ziele wurden in Form eines Programms definiert, in welchem neben den Verantwortlichkeiten, den Ressourcen, der Fälligkeit auch die Bewertungskriterien zur Zielerreichung dokumentiert sind. Die Zielerreichung wird zumindest jährlich im Rahmen des Managementreviews überprüft.
Auszug aus dem aktuellen Programm:
· Steigerung des Deckungsbeitrages auf Basis der Planzahlen. 
· Reduzierung der Reklamationen
· Gewinnung von Kunden
· Reduzierung der Ausfallszeiten
· Konsequente Umsetzung der Firmenphilosophie unter Berücksichtigung der Qualität im Betrieb und umfassende Servicedienstleistung.
· Verbesserung der Dokumentenlage
· Erweiterung des Dienstleistungsportfolios

[bookmark: _Toc459897031][bookmark: _Toc459897032][bookmark: _Toc459897033][bookmark: _Toc219535362][bookmark: _Toc40194170]Unterstützung
Eingesehene Dokumente:
· [bookmark: _Hlk40193467]Risikobewertung
· Funktionsübertragung
Weitere Anmerkungen:
Von der Qualifikation und der beruflichen Erfahrung der während des Audits angetroffenen und auditierten Mitarbeiter konnten sich die Auditoren überzeugen. Die hierarchische Stellung dieser Mitarbeiter ist festgelegt und nachvollziehbar. Die Kompetenz der Mitarbeiter wird laufend, mit dem Ziel Verbesserungspotentiale zu erkennen, evaluiert und durch systematische Planung von Schulungen gesteigert. 
Das Bewusstsein der Mitarbeiter hinsichtlich der Anforderungen des Managementsystems werde regelmäßig geschult. Dabei werden auch die diversen Kanäle der internen Kommunikation (Intranet, Besprechungssystematik, Morgenbesprechung, Unterweisungen, etc.) ausreichend genutzt.
Extern kommuniziert das Unternehmen über Belange des Managementsystems über folgende Medien (Homepage, Flyer, Messeauftritte).
Die zur Dienstleistungserbringung nötige Infrastruktur sowie die nötige Arbeitsumgebung werden laufend auf Verbesserungspotentiale evaluiert. Wesentliche Verbesserungen diesbezüglich konnten in folgenden Bereichen festgestellt werden:
· Lagerung von Ersatzteilen vor Ort
· Sauberkeit am Arbeitsplatz
· Tragen von PSA
· Durchführung der Dokumentation von Arbeitsaufträgen
Die erforderlichen Messmittel wurden ermittelt, werden überwacht und gelenkt. Folgende Arten von Messmitteln kommen im Unternehmen zum Einsatz. (Schiebelehren, Radsatzlehren, Bremsprüfgeräte, Pufferabstandslehren, usw.)
Die messtechnische Rückführbarkeit von ausgewählten Messmitteln konnte im Rahmen des Audits teilweise nachvollzogen werden (siehe Maßnahmenliste).

[bookmark: _Toc459897035][bookmark: _Toc40194171]Betrieb
Eingesehene Dokumente:
· Auftrag für den Wagen 3780 7848 563-8, Projektnummer 0688 2020
Weitere Anmerkungen:
[bookmark: _Hlk40193749]Das Managementsystem ist geeignet die Anforderungen dieser Norm hinsichtlich betrieblicher Planung und Steuerung zu erfüllen. Insbesondere der Umgang mit Änderungen (geplante und nicht geplante) wurde vom Unternehmen als kritischer Erfolgsfaktor erkannt und wird entsprechend überwacht.
Anforderungen an Dienstleistungen und Produkte werden von der Geschäftsführung und dem Vertrieb erfasst und in die Realisierungsprozesse integriert. Die Erfüllung dieser Anforderungen erfolgt durch entsprechende Kennzahlen und an Hand der Reklamationsstatistik.
Extern bereitgestellte Prozesse, Produkte und Dienstleistungen werden an Hand folgender Maßnahmen gelenkt und überwacht:
· Verträge
· Kommunikationsprozess mit den Kunden
· Eingangskontrolle kritischer Parameter
· Lieferantenbewertung
· Zertifikate, Spezifikationen
Die Dienstleistungserbringung findet unter beherrschten Bedingungen statt. Die entsprechenden Überwachungsmaßnahmen sind im Managementsystem definiert, die benötigten Ressourcen werden ermittelt und freigegeben.
Kennzeichnung und Rückverfolgbarkeit ist entsprechend der Kundenforderungen im Unternehmen implementiert. 
Kundeneigentum wird ordnungsgemäß gekennzeichnet und überwacht. 
Die Erhaltung der Ergebnisse der Dienstleistungserbringung ist im Managementsystem geregelt und wird über Reklamationsstatistik, Q-Kontrollen, interne Audits überwacht.
Überwachung von Änderungen in der Dienstleistungserbringung wird im Rahmen von definierten Change Managementprozessen überwacht.
Das Unternehmen stellt im Rahmen ihres Managements sicher, dass nur konforme Dienstleistungen freigegeben werden. Etwaige Fehler werden an Hand der Reklamationsstatistik (intern/extern) erfasst und mit entsprechenden Korrekturmaßnahmen versehen.
[bookmark: _Toc459897038][bookmark: _Toc40194172]Bewertung der Leistung
Eingesehene Dokumente:
· [bookmark: _Hlk40193786]Managementreview
· Internes Audit - Bericht
Weitere Anmerkungen:
[bookmark: _Hlk40193807]Die Kundenzufriedenheit wird im Unternehmen an Hand folgender Parameter überwacht. Daraus abgeleitet werden, wenn nötig Korrekturmaßnahmen abgeleitet. 
· Reklamationsstatistik
· Kundenbefragungen
· Besuchsberichte
[bookmark: _Toc40194173]Internes Audit
|X| Die Wirksamkeit, Verlässlichkeit und die Glaubwürdigkeit der internen Audits sowie der zugrundeliegenden Prozesse sind gewährleistet.
|X| Interne Audits wurden nachweislich an allen Standorten und in allen Organisationseinheiten des Unternehmens durchgeführt. 
Der Bericht des letzten internen Audits datiert vom: 18.06.2019
Eingesehene Dokumente:
· [bookmark: _Hlk40193821]Auditbericht
· Auditprogramm
Weitere Anmerkungen:
[bookmark: _Hlk40193884]Es wurden interne Audits durchgeführt: Beispiel Bericht vom 18.06.2019, Auditbericht 03/2019. Die dabei gefundenen Schwachstellen wurden in einer Maßnahmenliste dokumentiert (Verdichtung der Audit Protokolle) und die Korrekturmaßnahmen mit Erledigungsdatum dokumentiert.
Die Verlässlichkeit bzw. Glaubwürdigkeit der internen Audits ist gewährleistet.
Interne Audits wurden nachweislich an allen Standorten und in allen Organisationseinheiten des Unternehmens durchgeführt.

[bookmark: _Toc40194174]Verbesserung
Eingesehene Dokumente:
· [bookmark: _Hlk40193926]Reklamationen inkl. Ursachenanalyse und Maßnahmendefinition und Abarbeitung
Weitere Anmerkungen:
[bookmark: _Hlk40193944]Es gibt kein eigenes Verbesserungsprogramm bei w24. Aus den aktuellen Anlässen, bzw. im Tagesgeschäft werden Verbesserungen ins Tagesgeschäft implementiert.
[bookmark: _Toc40194175]
Ergänzende Informationen zu weiteren Managementsystemen
[bookmark: _Toc40194176]Sonstige Managementsysteme
[bookmark: _Hlk40193999]ECM: Instandhaltungsmanagementsystem nach der Verordnung (EU) Nr. 445/2011.
Das Audit erfolgt wegen Coronapandemie erst in KW 28 vor Ort.

[bookmark: _Toc40194177]Positive Eindrücke des Audits
· Der QMB geht engagiert an die Optimierung des Managementsystems heran
· Gute Ansätze zur Digitalisierung des Managementsystems
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