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1 Auditierte Elemente

1.1 1SO 9001 : 2015

Landesgesellschaft
Osterreich

Abschnitt der ISO 9001

2. WA
05/2017

5. UA
07/2018

6. UA
09/2019

4 Kontext der Organisation
4.1 Verstehen der Organisation und ihres Kontextes

4.2 Verstehen der Erfordernisse und Erwartungen interessierter Parteien

4.3 Festlegen des Anwendungsbereichs des Qualitdtsmanagementsystems

4.4 Qualitdtsmanagementsystem und seine Prozesse

X X |X X

> X X |x

P P b 4

5 Flihrung
5.1 Fuhrung und Verpflichtung

>

>

>

5.2 Politik

b

>

b

5.3 Rollen, Verantwortlichkeiten und Befugnisse in der Organisation

x

6 Planung
6.1 MaRnahmen zum Umgang mit Risiken und Chancen

>

6.2 Qualitétsziele und Planung zu deren Erreichung

x

x> |x

x

6.3 Planung von Anderungen

x

x

=

7 Unterstiitzung
7.1 Ressourcen

7.2 Kompetenz

7.3 Bewusstsein

7.4 Kommunikation

7.5 Dokumentierte Information

K[ >

XX X [X [x

XX X X (X

8 Betrieb
8.1 Betriebliche Planung und Steuerung

8.2 Anforderungen an Produkte und Dienstleistungen

8.3 Entwicklung von Produkten und Dienstleistungen

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

> (> |x |x

XX X X

X X X |x

8.5 Produktion und Dienstleistungserbringung
8.5.1 Steuerung der Produktion und Dienstleistungserbringung

8.5.2 Kennzeichnung und Riickverfolgbarkeit

8.5.3 Eigentum der Kunden oder der externen Anbieter

8.5.4 Erhaltung

8.5.5 Tatigkeiten nach der Lieferung

8.5.6 Uberwachung von Anderungen

8.6 Freigabe von Produkten und Dienstleistungen

8.7 Steuerung nichtkonformer Ergebnisse

KX xR X X (XX

XXX XX X [x|x

KO I [ [ [ |x

9 Bewertung der Leistung
9.1 Uberwachung, Messung, Analyse und Bewertung

>

=

=

9.2 Internes Audit

>

>

x

9.3 Managementbewertung

>

10 Verbesserung
10.1 Alilgemeines

10.2 Nichtkonformitat und KorrekturmaRnahmen

*x

X

10.3 Fortlaufende Verbesserung
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2 Angaben zum Unternehmen, Geltungsbereich

2.1 Allgemeines

Das Unternehmen waggon24 GmbH — im Folgenden auch "w24" genannt und waggon-
service GmbH — im Folgenden WSG genannt, sind Dienstleister im Eisenbahngtiterver-
kehr. Das Dienstleistungsangebot umfasst primar leichte Instandhaltungsarbeiten aber
auch schwerer Instandhaltung bis level 5 an Schienenfahrzeugen von Eisenbahnver-
kehrsunternehmen, Wagenhaltern und Mietern durch mobile Serviceeinheiten mit dem
Ziel einer hohen Wagenverfiigbarkeit.

Es werden allerdings keine Aufarbeitungstatigkeiten von Radsatzen, Bremskomponen-
ten sowie Zug- und StoReinrichtungen durchgefhrt.

Weiters wird die Ubernahme der Halterschaft fiir Fahrzeuge angeboten. Im Zuge dieser
Halterschaft werden alle Leistungen als ECM erbracht, wobei Instandhaltungsarbeiten,
die nicht durch die eigenen, mobilen Serviceteams durchgefiihrt werden kénnen, an
entsprechend qualifizierte Partner vergeben werden.

Fur die w24 und die WSG wurden die Verwaltungsaufgaben Buchhaltung, Assistenz,
Qualitatsmanagement u. A. zusammengefasst. Dafiir wurde die Reichenberg Verwal-
tungs- und Beratungsgesellschaft (RUG) gegriindet. Geschaftsfilhrer der Reichenberg
UG ist Michael HeiRenberg. Nachdem in den zurtickliegen Jahren die Eigentumsver-
haltnisse der WSG kontinuierlich umstrukturiert wurden, konnten in 2018 auch die der
waggon24 neu geregelt werden. Die Gesellschaften w24, WSG und RUG haben seit
2018 nur noch 2 Gesellschafter Michael HeiRenberg und Bernd Weinreich, die jeweils
90% der Anteile halten. Die Geschéftsleitung wurde durch die Berufung von Markus
Behnke als zweiter Geschaftsfuhrer fiir die WSG und seit Dezember 2018 auch fir die
w24 verstarkt.

Die WSG ist ein unabhangiges Serviceunternehmen im Bereich des Schienenguiterver-
kehrs und wurde im April 2016 als eine 100%-ige Tochter der w24 gegriindet.

Der Firmensitz beider Organisationen (w24 und WSG) ist in Berlin, am Falkenberg 117.

Die w 24 weist folgende, aufrechte Zertifizierungen / Bescheinigungen auf:

e Instandhaltungsstellenbescheinigung:
o Nummer: AT/31/0117/5088,
o gultig bis 31.08.2022,
o Geltungsbereich: Umfasst Tankwagen fiir gefahrliche Guter und andere

speziell fir den Transport gefahrlicher Guter
 Bescheinigung fir die Instandhaltungsentwicklungsfunktion und fiir das Fuhrpark-
Instandhaltungsmanagement:

o Nummer: AT/33/0117/5090
o glltig bis: 31.08.2022

 Bescheinigung fur die Instandhaltungserbringungsfunktion:
o Nummer: AT/32/0117/5089,
o gultig bis 31.08.2022,
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o Geltungsbereich: Leichte Instandhaltung durch mobile Teams, ohne
Schweilitechnologien und ohne zfP, Tétigkeiten umfassen auch leichte In-
standhaltungen an Kesseln

e Zertifizierung nach ISO 9001:2015:

o Geltungsbereich: Erbringung von Service und Management firr den Be-
trieb und die Instandhaltung von Eisenbahngiiterwagen

o Gultig bis: 31.05.2020

e Nummer: Q1531063

Die WSG weist folgende, aufrechte Zertifizierungen / Bescheinigungen auf:

Instandhaltungsstellenbescheinigung:
o Nummer: AT/31/0117/5091,
o glltig bis 31.08.2022,
o Geltungsbereich: Tankwagen fur gefahrliche Guter und andere speziell fur
den Transport gefahrlicher Giter
Bescheinigung fir die Instandhaltungsentwicklungsfunktion und fiir das Fuhrpark-
Instandhaltungsmanagement:
o Nummer: AT/33/0117/5093
o glltig bis: 31.08.2022,
o Geltungsbereich: Leichte Instandhaltung durch mobile Teams, ohne
Schweilitechnologien und ohne zfP
Bescheinigung fiir die Instandhaltungserbringungsfunktion:
o Nummer: AT/32/0117/5092,
o glltig bis 31.08.2022,
o Geltungsbereich: Leichte Instandhaltung durch mobile Teams, ohne
Schweiltechnologien und ohne zfP
Zertifizierung nach ISO 9001:2015:
o Geltungsbereich: Erbringung von Service und Management fiir den Be-
trieb und die Instandhaltung von Eisenbahngiiterwagen
o Giltig bis: 31.05.2020
o Nummer: Q1531063

Zur Unterstiitzung der mobilen Serviceeinheiten sind temporare "Servicestellen” an je-
nen Standorten eingerichtet, wo eine gréRere Dichte von Kunden bzw. Einsatzorten vor-
handen ist oder erwartet wird. Diese "Servicestellen" bestehen aus angemieteten Con-
tainern, in denen Werkzeuge, Kleinteile und haufig bendtigte Ersatzteile, wie z.B.
Bremssohlen gelagert werden und in denen sich eventuell auch Tisch und Stiihle fiir die
Mitarbeiter befinden. Sobald kein Bedarf mehr besteht, werden diese "Servicestellen”
wieder aufgelassen.

2.2 Kontext der Organisation

Die Organisation w24 und WSG haben ihren Kontext im Managementhandbuchermittelt
und daraufhin ihre wesentlichen interessierten Parteien und deren Erwartungen definiert.
Dies sind auszugsweise:
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e Eigentimer Umsatz, Gewinn, Standortsicherheit

e Kunden Aufrechterhaltung der Wagenverfluigbarkeit
e Behorden Erflllung behérdlicher Auflagen

e Mitarbeiter Sicherung des Arbeitsplatzes

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

Kernprozesse W24 WSG
Risikomanagement X

Instandhaltungsentwicklung

Lerndienstleistungen
Produktentwicklung
Materialhandel

XX X X X X

Fuhrpark - Instandhaltungs-
management

>

Depotmanagement

>

Extern bereitgestellte Pro- X
dukte und Dienstleistungen

Mobile Instandhaltungser- X
bringung

Instandhaltung von Kessel- X
wagen

Der Anwendungsbereich der Managementsysteme wurde von den Unternehmen ermittelt
und einer Beschreibung im Managementhandbuch dokumentiert. Die Anwendungsberei-
che wurden im Rahmen des Audits Gberpriift und fiir angemessen bewertet. Der Gel-
tungsbereich der gegenstéandlichen Zertifizierung stimmt mit dem definierten Anwen-
dungsbereich nicht mehr tiberein und wie folgt angepasst.

Anwendungsbereich der w24:
Instandhaltung von Schienenfahrzeugen

Die w24 beschaftigt sich ausschlieRlich mit der Instandhaltung von Giiterwagen.
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Anwendungsbereich der WSG:

Erbringung von Service und Management fur Schienenfahrzeuge,
Entwicklung und Vertrieb von Mess- und Prifausriistung und
Handel mit Schienenfahrzeugersatzteilen und -zubehér

Die WSG beschaéftigt sich auch mit der Instandhaltung von Giiterwagen inkl. Der Instand-
haltungsentwicklung und des Fuhrpark — Instandhaltungsmanagements und mit der Ent-
wicklung von Mess- und Prifausriistung (Bremspriifgeraten). Weiters vertreibt die WSG
auch die selbstentwickelten Bremsprifgerste (Handelsunternehmen).

Durch die Anpassung der Geltungsbereiche miissen auch die Zertifikate der w24 und
WSG angepasst werden.

2.3 Aktuelle Mitarbeiterzahl des Unternehmens und Auditaufwand

Zum Zeitpunkt des Audits waren bei der w24 29 Personen und in der WSG 10 Mitarbeiter
beschéftigt.

Es wurde der Aufwand gem. ISO 9001:2015 vor Ort mit 8,5 Stunden veranschlagt und
erbracht. Somit entspricht der tatséchliche Aufwand dem kalkulierten Aufwand der Audit-
anmeldung.

2.4 Managementdanderungen seit dem letzten Audit

Anderungen in der w24:

Die Herren Hennig, Hummel und Schéfer verlieBen das Unternehmen. Anstelle von
Herrn Hennig Ubernahm Herr Langhoff die Agenden des Managementbeauftragten bei-
der Organisationen. Die Agenden von Herrn Hummel (Instandhaltungsentwicklungs-
funktion) wurden interimistisch zwischen Herrn Weinreich und Herrn Salihovic aufgeteilt.
Die Einkaufsagenden von Herrn Schafer wurden auf die Geschéftsfithrung aufgeteilt.

Anderungen in der WSG:
Heuer keine Anderungen

Eine Anderung der EA-Scope-Zuordnung ist nicht erforderlich.

Die Anderungen wurden wahrend des Audits in die Bewertung einbezogen.

2.5 Rollen, Verantwortlichkeiten und Befugnisse der Organisation

Die oberste Leitung des Unternehmens wird in der w24 und der WSG durch die Ge-
schaftsfihrung repréasentiert. Im Sinne der Norm ist dadurch die oberste Leitung des Ma-
nagements definiert. Die Agenden des Systembeauftragten werden durch Hrn. Langhoff
wahrgenommen. Unterstutzt wird das Managementteam durch die Mitarbeiter und die
Geschéftsleitung der Organisationen W24 und WSG.
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Weitere Rollen und Verantwortlichkeiten der Mitarbeiter beider Organisationen sind aus
den Organigrammen ersichtlich.

2.6 Besonderheiten im Zertifizierungsverfahren

Die Zertifizierungsstelle ist ohne Verzégerung iiber Angelegenheiten zu informieren, die
die Fahigkeit des Managementsystems beeintrachtigen kénnte, weiterhin die Anforde-
rungen der Normengrundlage(n) zu erfullen.

Solche Angelegenheiten sind z. B. signifikante, wesentliche Anderungen beztglich:

* der Rechts- oder Organisationsform, der wirtschaftlichen oder der Besitzverhalt-
nisse,

 Organisation und Management (z. B. Schliisselpersonal in leitender Stellung, Ent-
scheidungs- oder Fachpersonal)

’

e Kontaktadressen bzw. Standorten,

¢ des vom Zertifizierungsumfang erfassten Tatigkeitsfeldes (Geltungsbereich) und
des Anwendungsbereiches des Managementsystems.

Anmerkung: Bei wesentlichen Anderungen in der Managementsystem-Dokumentation (z.
B. bei Upgrade auf einen neuen Normenstandard, neue Produktionslinie(n), neuen

Dienstleistungen, neue Standorte, etc.) istim Rahmen des néchsten Audits ggf. ein Audit
Stufe 1 durchzuftihren.
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3 Zusammenfassende Bewertung

3.1 Wirksamkeit des Managementsystems

Es wurde festgestellt, dass das Unternehmen ber ein funktionierendes und wirksames
Managementsystem verfligt, das von den Mitarbeitern beachtet und mitgetragen wird. Es
ist geeignet die gesetzten Unternehmensziele zu erreichen, das erforderliche Vertrauen
zum Kunden und zu interessierten Parteien aufrechtzuerhalten. Es fordert das Verstand-
nis bei den Mitarbeitern fiir die Belange Qualitat, und Sicherheit und Gesundheitsschutz
sowohl in den administrativen Unternehmensbereichen als auch auf den mobilen Ein-
satzorten und minimiert somit das Unfallrisiko bzw. Gefahrenpotential fiir Mensch und
Umwelt.

Die oberste Leitung férdert und unterstiitzt die Weiterentwicklung des Unternehmens und
des Managementsystems. Eine positive Weiterentwicklung konnte vor allem in Bezug auf
folgende Punkte nachvollzogen werden:

e Fachkompetenz in Bezug auf Instandhaltung von Giterwagen
e Dokumentation des Qualitatsmanagementsystems
e Motivation der Mitarbeiter

Die Wirksamkeit des Managementsystems wird in regelmaRigen Abstanden von der Ge-
schéftsleitung bewertet und erforderliche KorrekturmaRnahmen werden veranlasst. Da-
bei werden folgende Kriterien ausreichend beriicksichtigt;

e Status von Malinahmen vorheriger Managementbewertungen

e Verénderungen bei externen und internen Themen die das Managementsystem
betreffen

e Informationen Gber die Leistung und Wirksamkeit des Managementsystems ein-
schlieflich der Entwicklungen bei:
o der Kundenzufriedenheit und Rickmeldungen von interessierten
Parteien, einschliellich Beschwerden

dem Umfang in dem die Ziele erfuillt wurden

Prozessleistung und Konformitat von Produkten und Dienstleistungen
Nichtkonformitaten und KorrekturmaRBnahmen

Ergebnisse von Uberwachungen und Messungen

O 0O O O o

Auditergebnisse
o der Leistung von externen Anbietern
e der Angemessenheit der Ressourcen
o der Wirksamkeit von durchgefiihrten zum Umgang mit Risiken und Chance
e Moglichkeiten zur Verbesserung
¢ Veranderungen bei Risiken und Chancen

2019-Auditbericht 9001_2015 w24_WSG WI korr.docx Z\VD-22 Rev13 08/2016 Seite 9 von 1@E)§
TV



Auditbericht ]
Auftragsnummer: 1531395, 1531763 :

Landesgesellschaft
Osterreich

e Erflllung der bindenden Verpflichtungen

Die Wirksamkeit des Managementsystems wurde anhand der Managementberichte der
beiden Organisationen w24 und WSG und der internen Audits nachgewiesen.

3.2 Umgang mit Beschwerden von Kunden

Daten zu Kundenreklamationen und Kundenbeschwerden werden bei der Geschéaftsfiih-
rung, dem QMB sowie im Vertrieb gesammelt und ausgewertet.

Die Auswertungen sind Bestandteil der internen Audits und des Managementreviews.

Kundenreklamationen und Anregungen aus dem Kreis der interessierten Parteien, die ei-
nen systematischen Fehler als Ursache vermuten lassen und KorrekturmaRnahmen erfor-
dern, werden im Fithrungsteam behandelt und entschieden.

Die Uberwachung der Umsetzung festgelegter MaRnahmen ist sichergestellt und deren
Wirksamkeit wird Uberwacht.

In der Zertifizierungsstelle sind keine Einspriiche, Beschwerden und Streitfille eingelangt,
aus welchen man auf Nichtkonformitaten oder Versaumnisse in der Erfullung der Anforde-
rungen an die Zertifizierung schlieBen kénnte.

3.3 Angaben zu den Feststellungen / Hinweisen aus dem letzten Audit

Die Feststellungen aus dem letzten Audit wurden beziiglich der Korrekturma®nahmen
durchgesprochen und im Einzelnen bewertet. Alle KorrekturmaRnahmen sind wirksam.

Gegebene Hinweise wurden vom Unternehmen aufgenommen und in einzelnen Berei-
chen auf Umsetzbarkeit gepriift. Umsetzungsergebnisse liegen teilweise vor.

Die vom Unternehmen bearbeitete MaRnahmenliste liegt den Unterlagen zu diesem Au-
dit bei.

3.4 Werbung mit der Zertifizierung

Die Werbung mit der Zertifizierung wurde tiberpriift. Eine Werbung mit der Zertifizierung
wird durch Aushang der Zertifikate im Unternehmen, der Darstellung des Priifzeichens
auf Geschaftspapieren und damit ohne eine Verbindung zu Produkten vorgenommen.

Das Logo des TUV SUD mit den Hinweisen ,ISO 9001* und ,Regulation EU/445/2011" ist
auf dem aktuellen Folder abgebildet.

Verweise auf die Zertifizierung nach 1ISO 9001 und (EU) Nr. 445/2011 sind auf dem Folder
neben dem Logo ,TUV SUD* angefiihrt.
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4 Durchfiihrung des Audits

Das Audit wurde von den Auditoren der TUV SUD Gruppe auf Basis der o. g. Audit-
grundlagen durchgefiihrt. Die Auditoren bedanken sich fiir das konstruktive Gespréchs-
klima und die angenehme Auditatmosphaére.

Weitere Auditgrundlage fur die Uberpriifung waren der vom Unternehmen definierte An-
wendungsbereich sowie das davon abgeleitete Managementsystem inkl. die dabei fest-
gelegten Prozesse und Anweisungen.

Oben genanntes Managementsystem wurde im Vorfeld des Audits im Zuge der Uberprii-
fung der Managementunterlagen bewertet. Weitergehende Arbeits- und Prifanweisun-
gen wurden im Rahmen des Audits stichprobenweise eingesehen.

Ein eigener Bericht zur Unterlagenpriifung war aufgrund der geringfiigigen Anderungen
der Management-Dokumentation nicht erforderlich.

Grundsétzliche Ziele des Audits sind die Uberpriifung und die Bewertung

o der Konformitat des Managementsystems mit der Auditgrundlage

o der Fahigkeit des Managementsystems, die geltenden gesetzlichen, behérdli-
chen und vertraglichen Anforderungen zu erfillen.

o der Wirksamkeit des eingefilhrten Managementsystems und

o der Eignung des Managementsystems, die festgelegten Ziele dauerhaft zu erfiil-
len.

o des Rahmens fiir mégliche Verbesserungen des Managementsystems

Ein Audit umfasst nicht die Bewertung der Einhaltung rechtlicher Bestimmungen.

Da ein Audit nicht jedes Detail des Managementsystems abdecken kann, wurden rele-
vante Bereiche der Firmen auditiert. Die Vorgangsweise wurde so gewahlt, dass die Au-
ditoren ein représentatives Gesamtbild tiber den Zustand der Managementsysteme be-
kamen.

Die stichprobenweise Uberpriifung der beschriebenen Ablaufe erfolgte anhand des Au-
ditplans. Im Hinblick auf den Stichprobencharakter des Audits ist darauf hinzuweisen,
dass ggf. Abweichungen, Feststellungen oder Hinweise vorhanden sein kénnen, die
beim Audit jedoch nicht festgestellt wurden.

Die Bewertung der Auditergebnisse erfolgt nach folgender Einteilung:

Abweichungen (A): Auditgrundlage nicht erfullt; Behebung bis zum festge-
legten Erledigungstermin erforderlich
Feststellungen (F): Unvollstandige Erfullung von Normforderungen im Ein-

zelfall, die aber die Wirksamkeit des Managementsyste-
melements nicht in Frage stellen. Die Nachpriifung der
Umsetzung der KorrekturmaRnahmen erfolgt beim
nachsten Audit.

Hinweise, Empfehlungen, Auditgrundlage ist erfillt, jedoch erscheint Verbesse-
Verbesserungspotentiale (V): | rungsméglichkeit gegeben.
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éPositive Anmerkungen (P) iHervorzuhebende Umsetzung des Managementsystems

e Feststellungen (F) und Hinweise, Empfehlungen, Verbesserungspotentiale (V) sind in
der Mallnahmenliste angefiihrt.

o Positive Anmerkungen (P) sind unter Punkt 5 angefiihrt.

Die bearbeitete MaRnahmenliste ist dem Auditor vor dem nachsten Audit zu Gbermit-

teln.
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5 Anmerkungen zu bestimmten Normabschnitten

5.1 Managementsystem und seine Prozesse
Das Managementsystem enthalt die Forderungen der Zertifizierungsgrundlage.

Fur die w24 ist das Kapitel 8.3 nicht anwendbar. Fiir die WSG wurden keine ,Nicht An-
wendbarkeiten” definiert.

Keine

Entwicklung von Produkten und Dienstleistungen (8.3)
Steuerung von extern bereitgestellten Prozessen, Produkten
und Dienstleistungen (8.4.1, f)

Kennzeichnung und Riickverfolgbarkeit (8.5.2)
Eigentum des Kunden oder externer Anbieter (8.5.3)
Erhaltung (8.5.4)

Tétigkeiten nach der Lieferung (8.5.5)
Messtechnische Ruckfuhrbarkeit (7.1.5.2)

Sonstige:

Nicht anwendbare Normanfor-
derungen
(betrifft nur ISO 9001:2015):

OOOO0O0  OXO

Folgende Begriindungen fiir die Nichtanwendung der o. a. Normforderungen werden
von der w24 in der Systemdokumentation bzw. im Anwendungsbereich dargelegt:
» Kap. 8.3: Es erfolgt keine Produktentwicklung im Kontext der ISO 9001.

Da keine Produktentwicklung im Sinne der 1ISO 9001 stattfindet, sind die Anforderungen
des Normkapitels 8.3: ,Entwicklung von Produkten und Dienstleistungen“ nicht anwend-
bar (definiert im Managementhandbuch unter Kapitel 3.3 Anwendungsbereich).

Auch die in der ECM-Verordnung definierte “Instandhaltungsentwicklung" erfiillt — trotz
des so lautenden Titels — diesen Aspekt eines Qualitatsmanagementsystems nicht, da
es sich um keine Produkt- oder Dienstleistungsentwicklung handelt, sondern um die
"Verwaltung der Instandhaltungsunterlagen, einschlieRlich des Konfigurationsmanage-
ments, auf der Grundlage von Konstruktions- und Betriebsdaten sowie Leistung und Er-
fahrungen". [Definition gemaR Verordnung (EU) Nr. 445/2011 Art. 4 Abs. 1 Lit. b]

Die Begriindung fur die Nichtanwendung der Normforderungen wird vom Auditteam be-
statigt.

Die Prozesse des Unternehmens sind entsprechend der ermittelten Erwartungen der
interessierten Parteien und der Chancen und Risiken des Unternehmens ermittelt und
implementiert worden. Die Kernprozesse werden an Hand unterschiedlichster Parame-
ter Gberwacht. Es wird versucht die Wirksamkeit, die Angemessenheit sowie die Konfor-
mitat der Prozesse im Rahmen der Managementsysteme laufend zu verbessern.

Die durch die Zertifizierungsgrundlage(n) geforderten dokumentierten Informationen
werden vom Unternehmen gefuihrt, aktualisiert und gelenkt. Dariiber hinaus hat das Un-
ternehmen in den einzelnen Prozessen weitere dokumentierte Informationen festgelegt,
um die Prozesskonformitat nachweisen zu kénnen. Dokumentierte Informationen liegen
in Form von Papierdokumenten, EDV Berechtigungen vor.
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5.2 Fiihrung / Politik / Bewertung der Leistung

Die oberste Leitung des Unternehmens hat die Unternehmenspolitik bezogen auf die Er-
wartungen und Erfordernisse der Kunden sowie auf jene der interessierten Parteien, ihre
Verpflichtung zur Verbesserung der Qualitat und der Arbeitssicherheitsleistung sowie zur
Umsetzung der gesetzten Ziele festgelegt und dokumentiert.

Die Unternehmenspolitik wurde durch Aushang und mittels Fithrungs- und Mitarbeiterbe-
sprechungen bekannt gemacht. Das Verstandnis, die Verwirklichung und Aufrechterhal-
tung der Unternehmenspolitik und der abgeleiteten Zielsetzungen wurde nachvollzogen.

Das Unternehmen bewertet das Managementsystem regelmaRig in Fulhrungskreisbe-
sprechungen und zusammenfassend jéhrlich. An einem Beispiel wurde der Manage-
mentbericht nachvollzogen, aus dem die

e Bewertung der Eignung, Angemessenheit und Wirksamkeit des Managementsys-
tems hinsichtlich der Erfullung der Norm(en) und Verordnungen

e der Unternehmenspolitik

e der Ziele und der veranlassten KorrekturmaRBnahmen

e die Mdglichkeiten zur Verbesserung

o der Anderungsbedarf am Managementsystem

e sowie der Bedarf an Ressourcen

» Folgerungen fur die strategische Ausrichtung der Organisation

hervor gehen. Die dokumentierten Informationen dariiber werden aufbewahrt. Die letzte
Bewertung datiert vom Juni 2018.

5.3 Kundenorientierung

Der kontinuierliche Prozess der Erfassung der Kundenforderungen (Gesetzgeber, End-
verbraucher und Handler) erfolgt durch permanente Beobachtung des Marktes, der Mit-
bewerber sowie der Produkt- und dienstleistungsspezifischen Entwicklungen. Die Erful-
lung der Forderungen aus tibergeordneten Dokumenten (Gesetze, Verordnungen, Nor-
men) ist im Realisierungsprozess integriert und wird auch tiberwacht. Die Risiken und
Chancen, welche sich auf die Produkt- und Dienstleistungskonformitét auswirken kénn-
ten werden mit dem Ziel der kontinuierlichen Verbesserung der Kundenzufriedenheit,
ebenfalls laufend evaluiert.

5.4 Planung

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:

e Gesetzesanderungen
e Kostendruck durch den Mitbewerb

» Dienstleistungserbringer aus dem Osten
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e Hohe Fachkompetenz der Monteure
o Stetig steigende Nachfrage von mobiler Instandhaltung in Deutschland
e Hohes MaR an Flexibilitat

Gegenstrategien bezlglich der ermittelten Risiken sind vielfaltiger Natur. Das Manage-
mentsystem wird derart gestaltet, dass Risiken minimiert und Potentiale verstarkt ge-
nutzt werden kénnen. Die Wirksamkeit der getroffenen MaBnahmen wird im Zuge der
Managementbewertung tberprift.

Ziele wurden fur 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 Res-
sourcen, der Félligkeit auch die Bewertungskriterien zur Zielerreichung dokumentiert
sind. Die Zielerreichung wird zumindest jahrlich im Rahmen des Managementreviews
Uberprift.

Auszug aus dem aktuellen Programm:

» Steigerung des Deckungsbeitrages auf Basis der Planzahlen.
e Reduzierung der Reklamationen

e Gewinnung von Kunden

e Reduzierung der Ausfallszeiten

e Konsequente Umsetzung der Firmenphilosophie unter Beriucksichtigung der
Qualitat im Betrieb und umfassende Servicedienstleistung.

Verbesserung der Dokumentenlage

» Erweiterung des Dienstleistungsportfolios

5.5 Unterstiitzung

Personal, Kompetenz, Bewusstsein, Kommunikation

Von der Qualifikation und der beruflichen Erfahrung der wahrend des Audits angetroffe-
nen und auditierten Mitarbeiter konnten sich die Auditoren iberzeugen. Die hierarchische
Stellung dieser Mitarbeiter ist festgelegt und nachvollziehbar. Die Kompetenz der Mitar-
beiter wird laufend, mit dem Ziel Verbesserungspotentiale zu erkennen, evaluiert und
durch systematische Planung von Schulungen gesteigert.

Das Bewusstsein der Mitarbeiter hinsichtlich der Anforderungen des Managementsys-
tems werde regelméaRig geschult. Dabei werden auch die diversen Kanile der internen
Kommunikation (Intranet, Besprechungssystematik, Morgenbesprechung, Unterweisun-
gen, etc.) ausreichend genutzt.

Extern kommuniziert das Unternehmen tiber Belange des Managementsystems tber fol-
gende Medien (Homepage, Flyer, Messeauftritte)

Infrastruktur, Umgebung
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Die zur Dienstleistungserbringung nétige Infrastruktur sowie die nétige Arbeitsumgebung
werden laufend auf Verbesserungspotentiale evaluiert. Wesentliche Verbesserungen
diesbezuglich konnten in folgenden Bereichen festgestellt werden:

e Lagerung von Ersatzteilen vor Ort
e Sauberkeit am Arbeitsplatz
e Tragen von PSA

* Durchfiihrung der Dokumentation von Arbeitsauftragen
Ressourcen zur Uberwachung und Messung

Die erforderlichen Messmittel wurden ermittelt, werden Gberwacht und gelenkt. Folgende
Arten von Messmitteln kommen im Unternehmen zum Einsatz. (Schiebelehren, Radsatz-
lehren, Bremspriifgerate, Pufferabstandslehren, usw.)

Die messtechnische Riickfuhrbarkeit von ausgewahlten Messmitteln konnte im Rahmen
des Audits teilweise nachvollzogen werden (siehe Malinahmenliste).

5.6 Betrieb
Betriebliche Planung und Steuerung

Das Managementsystem ist geeignet die Anforderungen dieser Norm hinsichtlich be-
trieblicher Planung und Steuerung zu erfillen. Insbesondere der Umgang mit Anderun-
gen (geplante und nicht geplante) wurde vom Unternehmen als kritischer Erfolgsfaktor
erkannt und wird entsprechend tiberwacht.

Anforderungen an Dienstleistungen

Anforderungen an Dienstleistungen und Produkte werden von der Geschaftsfiihrung
und dem Vertrieb erfasst und in die Realisierungsprozesse integriert. Die Erflllung die-
ser Anforderungen erfolgt durch entsprechende Kennzahlen und an Hand der Reklama-
tionsstatistik.

Produktentwicklung

Fur die w24 nicht anwendbar und nur fir die WSG anwendbar.
Es wurde im Zuge des Audits das Projekt ,Fremeo* auditiert.

Steuerung von extern bereitgestellten Prozessen, Produkten und Dienstleistungen

Extern bereitgestellte Prozessen, Produkte und Dienstleistungen werden an Hand fol-
gender MaRnahmen gelenkt und iberwacht:

e Vertrage

e Kommunikationsprozess mit den Kunden
e Eingangskontrolle kritischer Parameter

¢ Lieferantenbewertung

o Zertifikate, Spezifikationen
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Dienstleitungserbringung

Die Dienstleistungserbringung findet unter beherrschten Bedingungen statt. Die ent-
sprechenden UberwachungsmaRnahmen sind im Managementsystem definiert, die be-
notigten Ressourcen werden ermittelt und freigegeben.

Kennzeichnung und Riickverfolgbarkeit ist entsprechend der Kundenforderungen im
Unternehmen implementiert.

Kundeneigentum wird ordnungsgemaR gekennzeichnet und iiberwacht,

Die Erhaltung der Ergebnisse der Dienstleistungserbringung ist im Managementsystem
geregelt und wird Gber Reklamationsstatistik, Q-Kontrollen, interne Audits tiberwacht.

Uberwachung von Anderungen in der Dienstleistungserbringung wird im Rahmen von
definierten Change Managementprozessen tiberwacht.

Freigabe von Dienstleistungen / Steuerung nichtkonformer Ergebnisse

Das Unternehmen stellt im Rahmen ihres Managements sicher, dass nur konforme
Dienstleistungen freigegeben werden. Etwaige Fehler werden an Hand der Reklamati-
onsstatistik (intern/extern) erfasst und mit entsprechenden KorrekturmaRnahmen verse-
hen.

5.7 Bewertung der Leistung
Messung und Uberwachung der Kundenzufriedenheit

Die Kundenzufriedenheit wird im Unternehmen an Hand folgender Parameter tiber-
wacht. Daraus abgeleitet werden, wenn nétig Korrekturmafnahmen abgeleitet.

e Reklamationsstatistik

e Kundenbefragungen

e Besuchsberichte
Interne Audits

Es wurden interne Audits durchgefihrt: Beispiel Bericht vom 18.06.2019, Auditbericht
03/2019. Die dabei gefundenen Schwachstellen wurden in einer MaRnahmenliste doku-
mentiert (Verdichtung der Audit Protokolle) und die KorrekturmaRnahmen mit Erledi-
gungsdatum dokumentiert.

Die Verlasslichkeit bzw. Glaubwiirdigkeit der internen Audits ist gewabhrleistet.

Interne Audits wurden nachweislich an allen Standorten und in allen Organisationsein-
heiten des Unternehmens durchgefiihrt.
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Analyse und Bewertung

Das Unternehmen verflgt tiber ausreichende Daten um zumindest folgende Punkte be-
werten zu kénnen:

Konformit&t der Produkte und Dienstleistungen

Kundenzufriedenheit

Leistung und Wirksamkeit des Managementsystems

das die Planung wirksam umgesetzt wurde

Wirksamkeit durchgefiihrter MaRnahmen zum Umgang mit Risiken und Chancen
Leistung externer Anbieter

der Bedarf an Verbesserungen

5.8 Verbesserung

Die Umsetzung des kontinuierlichen Verbesserungsprozesses erfolgt durch die Umset-
zung von MaRnahmen, welche in regelméRig stattfindenden Besprechungen des Mana-
gements mit der Geschaftsleitung festgelegt werden.

Alle Malnahmen, Termine und Ergebnisse werden dokumentiert. Die fristgerechte
Wirksamkeit dieser MaBnahmen wird vom Managementbeauftragten und von der Ge-
schaftsleitung iberwacht. Falls erforderlich, werden zu den einzelnen Punkten ergan-
zende MalRnahmen definiert.
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