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QM & Ubersetzungsleistungen
0.1 Geforderte Nachweise / Dokumentierte Informationen DIN EN 1SO 9001

3> Anwendungsbereich des 3>  Entwicklungsdnderungen
Qualitatsmanagementsystems 3> Malnahmen aus Anbieteranfragen

3> Notwendige Prozesse 3>  Produktions- und oder

2  Qualitatspolitik Dienstleistungsnachweise

2  Qualitatsziele = Informationen zur Rickverfolgbarkeit

3>  Verwendete Ressourcen 3> Malnahmen aus Verlust und Beschadigung

3>  Kalibriernachweise von Kunden- und Anbietereigentum

2  Kompetenznachweise 3> Ergebnisse aus Priifungen von Anderungen

= Informationen zur Dokumentenlenkung =  Produkt- und Dienstleistungsfreigaben

3> Dokumente zur betrieblichen Planung und 3> Unterlagen zu Nichtkonformitaten
Steuerung 3> Nachweise der Leistungsbewertung

3>  Ergebnisse der Auftragspriifung 3> Methodennachweise zur

>  Produkt- und Dienstleistungsanforderungen Kundenzufriedenheitserfassung

=  Entwicklungsnachweise, Ergebnisse der Managementbewertung

uu

Entwicklungseingaben Arten von Nichtkonformitaten, getroffene
3> SteuerungsmaBnahmen der Entwicklung MaRnahmen und Ergebnisse

0.2 Geforderte Nachweise / Dokumentierte Informationen DIN EN ISO 17100

= Verfahren zu personellen Ressourcen > Kundenvereinbarungen und Anderungen

= Nachweise Kompetenzen allgemein = Aufzeichnungen zu mangelnden Informationen
> Kompetenzen Ubersetzer > Angenommene Ubersetzungsprojekte

> Kompetenzen Revisoren 3> Projektzuweisungen

> Kompetenzen Fachprifer/-innen 3> Verfahren Sprachliche Spezifikation

= Kompetenzen Projektmanager/-innen 2 Projektdokumentation

> Nachweise kontinuierliche Weiterbildungen = KorrekturmaBnahmen

= Nachweis Infrastruktur / Technologien > Feedback

>

Verfahren zu Anfragen

1 Unternehmensdaten

Unternehmensbezeichnung: Translate AG

StraRe: Zum Saibling 3

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 I1SO 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 Qualititsmanagementsystems

Anwendungsbereich des Qualitditsmanagementsystems:
>  Ubersetzungsleistungen nach zuvor vereinbarten Bedingungen / Projekten
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QM & Ubersetzungsleistungen

Anforderungen, die wir fiir nicht geltend festgelegt haben (Beispiele):
> 715 Ressourcen zur Uberwachung und Messung
> 83 Entwicklung
3> 85 5 Tatigkeiten nach der Lieferung

4 4 Qualitatsmanagementsystem und dessen Prozesse

Arbeitsanweisung

AA 4 4 0 Prozesserstellung
Nachweis{e)

FB 4 4 0 Prozesse

5 Fihrung
5 2 Politik

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

5.2.2 Bekanntmachung der Qualitditspolitik

Die Qualitatspolitik wird allen interessierten Parteien zur Verfligung gestellt.

Nachweis{e)
FB 5 2 0 Qualitétspolitik

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 MaRnahmen 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 MaRBnahmen,

6 2 Qualitatsziele und Planung zur deren Erreichung

Wir haben Qualitatsziele fur alle Organisationsebenen, Funktionsbereiche und Prozesse festgelegt.

Nachweis{e)
FB 6 2 0 Qualitétsziele

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 behordliche Anforderungen Gberwacht.

Alle Personen zur Steuerung von Prozessen sind festgelegt.

Nachweis{e)
FB 7 1 0 Benennung Qualititsmanager/-in
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QM & Ubersetzungsleistungen
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 2> Revisionierung

2> Desktop Publishing 2> Lokalisierung

3> Textverarbeitung 2> Maschinelle Ubersetzung

> Ubersetzungsmanagement 3> Terminologieverwaltung

3> Translation Memory 3> Projektmanagement

3> Qualitatssicherung 3> Spracherkennung
Prozess{e)

PA 7 13 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:

> Ubersetzer/-innen nach Zielsprache = Korrekturleser/-innen

3> Revisoren / Revisorinnen 3> Kaufmannische Kenntnisse
> Projektmanager/-innen > EDV-Kenntnisse

> Prufer/-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:

> Ubersetzungen 3> Informationsverarbeitung
3> In Ziel und Ausgangssprache 3> Kulturen
> Recherchen = Technik

>

> Informationsgewinnung Sachgebieten
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Ubersetzer/-innen /; Revisor/-innen; Priifer/-innen und Projektmanager/-innen = / Qualifikation
Mindestens eine der folgenden Qualifikationen sind vorhanden:

> Hochschulabschluss im Bereich Ubersetzung
5> Hochschulabschluss eines Fachbereiches & zwei Jahre Vollzeit als Ubersetzer/-in
5> 5 Jahre Vollzeit als Ubersetzer/-in

Kontinuierliche Weiterbildung
Alle an Ubersetzungsleistungen beteiligte Personen werden kontinuierlich weitergebildet.

Prozess{e)

PA 7 2 0 Erforderliche Kompetenzen,
PA 7 2 0 Schulungen,

PA 7 2 0 Weiterbildung,
Nachweis{e)

FB 7 2 0 Kompetenzen

7 3 Bewusstsein
Alle Mitarbeiter/-innen und Externen werden zur Bewusstseinsforderung informiert.

7 4 Kommunikation

Wir haben eine Liste der Kommunikationswege erstellt. Darin wird die externe und interne Kommunikation
beschrieben.

Prozess{e)
PA 7 4 0 Interne Kommunikation,
PA 7 4 0 Externe Kommunikation.

Nachweis{e)
FB 7 4 0 Liste Kommunikationswege

7 5 Dokumentierte Information

7 5 1 Allgemeines

Unsere Dokumentation zum Qualitdtsmanagementsystem beinhaltet:
3> alle geforderten Informationen der DIN EN ISO 9001 und DIN EN ISO 17100,
> dieses Regelwerk,
> Prozessbeschreibungen,
> Arbeitsanweisungen und
> Formblatter / Nachweise
Alle festgelegten und angewendeten Informationen sind in einer Liste aufgefiihrt.

Nachweis{e)
FB 7 5 1 Dokumentierte Informationen

7 5 2 Erstellen und Aktualisieren

Unsere dokumentierten Informationen beinhalten immer:
3> Eine Kennzeichnung und Beschreibung mit:
o Titel,
o Datum,
o Autor und
o Referenznummer (Ursprung in der Norm)
> Uberpriifung und Genehmigung durch Leitung.

7 5 3 Lenkung dokumentierter Information

Dokumentierte Informationen werden an den vorgesehenen Verwendungsorten bereitgestellt. Dabei ist auf eine
Verwendungsmoglichkeit geachtet.

Dokumentierte Informationen externer Herkunft werden zentral verwaltet und im Intranet nach Scan den
Anwendern/-innen zur Verfligung gestellt.

Wir sichern laufend unsere Daten und haben eine regelmafige Datensicherung eingerichtet.
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Administrativer Projektabschluss

Alle Unterlagen eines Projektes werden flir mindestens zehn Jahre archiviert. Sie unterliegen der laufenden
Datensicherung.

Prozess{e)

PA 7 5 3 2 Lenkung aufgezeichneter Informationen

PA 7 5 3 2 Lenkung externer Informationen,

PA 7 5 3 2 Lenkung interner Informationen,

8 Betrieb

8 1 Betriebliche Planung und Steuerung

Anforderungen an unsere Produkte und Dienstleistungen sind beschrieben. Die Anderungen werden bewertet
und MaRnahmen schriftlich kommuniziert.

Die Ergebnisse konnen auf unterschiedliche Weise dargestellt werden und sind flir unsere Betriebsablaufe auf
Eignung geprift.

Projektplanung
Projekte werden systematisch geplant um:

> Erforderliche Personen zu ermitteln
3> und Kompetenzen zu belegen.

Projektvorbereitung
Bei der Vorbereitung von Projekten wird beachtet:

3>  Aspekte wie

o Administrativ

o  Technisch

o  Sprachlich
3> Die Priifung der Gibergebenen Informationen mit dem Auftrag
= Mogliche Kontakte zum Kunden bei Abweichungen

Weitere Optionen sind:

Beschaffung / Erstellung méglicher Ubersetzungsspeicher
Vereinbarung von Stilrichtlinien

Zugriff auf mogliche Datenbanken

Analyse des Aufwands und der Inhalte

Notwendige Aufbereitung von Daten

Weitere Individuelle Informationen

Prozess(e)

PA 8 1 0 Arbeitsablauf Ubersetzungen

Arbeitsanweisung

AA 81 0 Ubersetzungsleistungen

VRVRIVIVRIVRLY

8 2 Anforderungen an Produkte und Dienstleistungen

8 2 1 Kommunikation mit den Kunden
Wir haben Prozesse zur Kommunikation mit den Kunden festgelegt.

Vereinbarungen mit den Kunden

Fir Ubersetzungsleistungen gilt eine Vertragspflicht. Dies kann in Form von Mails, Vertrigen und
Auftragsbestatigungen erfolgen. Miindliche Zusagen werden im Nachhinein nochmals schriftlich bestatigt.
Vereinbarungen beinhalten immer kaufmannischen Vorgaben. Die Bestatigung wird in den Projektunterlagen
abgelegt.

Zu regelnde Punkte sind gegebenenfalls:

= Verschwiegenheit / Geheimhaltung 2> Urheberrechtliche Fragen
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7.5.3 Lenkung aufgezeichneter

Informationen
Mw | VA Ablauf / Tatigkeiten Dokumente Ablauf / Hilfsmittel
Start
Dies kann ein Prifprotokoll, ein
Aufzeichnung wird . Angebot, eine Ubersetzungsleistung
MA ’
erstellt Aufzeichnung oder jede andere Aufzeichnung des
Unternehmens sein.
Muss die
Aufzeichnung
abgezzich:et J Falls die Aufzeichnung von einer
werden: ° d P der Funktion
. MA < Sl Prif f Inhalt Aufzeichnun anderen Ferson ode o
Leitung AR AR & freigegeben werden muss, wird es
dieser zur Prifung vorgelegt.
Nein < I
\ 4
Das Dokument wird abgezeichnet
MA AbschlieRen des Aufzeichnung wenn vo.rgeseher). Gegebenenfalls
Dokumentes gehen die Daten in andere
Auswertungen mit ein oder werden
digital verwertet.
Ist der Ort der
Ablage bekannt?
Aufzeich Falls der Aufbewahrungsort nicht
Leitung | MA Information uizeichnung bekannt ist., wird dieser erfragt.
|
Falls die Aufzeichnung weiter
MA Aufzeichnung sichern Aufzeichnung Aufbew.ahrt werden muss
(Datensicherung...), wird dies
entsprechend vermerkt.
Kennzeichnung des Dokumentes mit
MA Kennzeichnung Aufzeichnung festgelegter Kennzeichnung.
Beachtung der Aufbewahrungsfrist
und Aufbewahrungsdauer.
Ablage der Aufzeichnung im Archiv,
MA Ablage Aufzeichnung, Archiv | Projektdokumenten oder sonstigem
vorgesehenem Ort.
ENDE

MW = Mitwirkung
VA = Verantwortung
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Mw VA Ablauf / Tatigkeiten Dokumente Ablauf / Hilfsmittel

. Aufgrund von vorherigen
PM : Prifplan, Ergebnissen, Kundenanford
Unterlagen einholen Projektfestlegungen rge n|§sen, un fanan orderungen,
vertraglichen Vereinbarungen oder
l sonstigen Anlassen.
PM Projektunterlagen, Esj wird fe§tgelegt was gepruf? wird.
Festlegungen Prifplan Gibt es keine Festlegung so wird der
Prifplan verwendet.
l Die Leistung wird gestartet, wobei
die Prifschritte im Einzelnen
PM . abgearbeitet und genauer
Leistung durchfilhren  [e€— Projektunterlagen, | +orsucht werden. Das Ergebnis,

Prufplan, Auftrag die Verwendbarkeit und die

Wirtschaftlichkeit der Prifung
Sind die werden beachtet.

Ergebnisse

verwendbar? . .
i PM PA ,KorrekturmaR- Projektunterlagen, Ergebnisse sind verwertbar, wenn
eitun < S>—> P . o ;.
8 Nein nahmen Festlegungen das Priifergebnis ein positives

Ergebnis hat.

Ja

Y

PM
Datenpflege Alle Unterlagen Die Daten werden gepflegt

v

ENDE

MW = Mitwirkung
VA = Verantwortung
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Grundlagen

Kapitel 8 Abschnitt 8.2.3 "Kommunikation mit dem Kunden®”.

Giiltigkeit

Diese Anweisung betrifft alle Personen, die mit der Angebotserstellung betraut sind.

Ziel und Grund

Die Vereinheitlichung der durch unser Unternehmen abgegebenen Angebote.

Allgemeines

Bei ,,XY“ werden Angebote nach vielfaltiger Art erstellt. Kunden, die durch uns angesprochen wurden,
erhalten in der Regel eine sogenannte Standardpreisliste. Die Preisliste ist ein festgelegtes Staffelan-
gebot mit den allgemein giiltigen Angaben.

Ein spezielles Angebot wird erst bei Kunden angefertigt, die ein individuelles Angebot wiinschen. Bei
Neukunden wird die GF immer mit eingebunden

Abkiirzungen
Leitung Geschaftsfihrung
PM Projektmanager/-in
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Zu beachtende Punkte bei individuellen Angeboten

Informationen
Vorab werden Informationen eingeholt Gber

3> den Ort bzw. Sitz des Anfragenden,

2 die genaue Geschéftsadresse der anfragenden Stelle,

2> die Bezugsperson / den Ansprechpartner,

2> das Produkt / die Spezifikation,

2> eine Verbindung / Telefon- bzw. Faxnummer / E-Mail,

2> den gewtlinschten Liefertermin (Tag),

2> die Adresse des Kostentrégers, falls angegeben bzw. Lieferadresse,
2> die genauen Lieferbedingungen,

2> die gewilinschten Konditionen.

Mafinahmen
GemalR der Vorlage (anhadngig von diesem Kapitel) wird das Angebot erstellt. Das Angebot wird vor
dem Versand der GL vorgelegt, wenn dies gewtinscht ist.

Ein Angebot enthalt in der Regel folgende Angaben:

2> Herr / Frau auf die richtige Anrede

3> Vorname auf den entsprechenden Vornamen oder Bezeichnung

2> Nachname Name des Anfragenden / Stelle

3> PLZ und Ort auf die entsprechende Adressbezeichnung

3> Spezifikation Vereinbarte Leistungen

3> Datum auf das Datum der Anfrage

3 Preis auf den festgelegten Preis nach Preislisten

3> Zahlungsbedingungen oder der Verweis auf die allgemeinen Geschaftsbedingungen
Besonderes

Dateivorlagen sind als Grundgeriste zu sehen und kdnnen frei gestaltet werden. Falls dem Anfragen-
den weitere Informationen mitgeteilt werden sollen, ist dies aus den Anfrageinformationen zu entneh-
men. Das Angebot unterliegt der Uberwachung, insbesondere nach dem Versand. Falls im Zeitraum
von 20 Tagen keine Antwort erfolgt, ist nochmals mit dem Kunden Kontakt aufzunehmen. Die offenen
Angebote werden zentral gesammelt und im monatlichen Zyklus gepruft.

Unterlagen
Musterangebot im Netzwerk.

Aufbewahrung und Aufbewahrungsfrist

Die individuellen Angebote werden an die Kontaktunterlagen fiir den betreffenden Kunden angehangt.
Bei Standardangeboten wird auf den Kontaktunterlagen der Versand mit Angabe des Datums und der
entsprechenden Preislistennummer vermerkt. Angebote werden sechs Kalenderjahre aufbewahrt.
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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 Qam QM
Prozessbeschreibungen / Verfahren

7 1 3 Externe Wartungen 0 QM Qam
7 2 0 Erforderliche Kompetenzen 0 QM QM
7 2 0 Schulungen 0 QM QM
7 2 0 Weiterbildung 0 aM am
7 4 0 Externe Kommunikation 0 QM QM
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 QM QM
8 4 2 Auswahl Anbieter 0 QM Qam
8 4 2 Beschaffung allgemein 0 QM QM
8 4 2 Kontrolle Leistungen 0 QM QM
8 4 3 Kommunikation Anbieter 0 QM am
8 5 2 Kennzeichnung und Rickverfolgbarkeit 0 Qam Qm
8 5 3 Eigentum Kunden / Anbieter 0 0]\ am
8 6 0 Prifung 0 QM (0])Y]
8 7 0 Nichtkonformitaten 0 QM Qam
9 1 2 Kundenzufriedenheit Feedback 0 QM QM

9 1 3 Leistung Anbieter
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7.5.1 Dokumentierte Informationen

Dokumenteniibersicht Revision vom Ersteller/-in Verteiler Grund der letzten Anderung
9 1 3 Leistungsanalyse 0 Qam QM
9 2 2 Internes Audit 0 QM QM
10 1 0 Planung Verbesserungen 0 Qam QM
10 2 0 KorrekturmalBnahmen 0 QM QM
Arbeitsanweisungen

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

4 1 0 Kontext, Erfordernisse und Erwartungen 0 (o]\Y/! QM
4 40 Prozesse 0 QM QM
5 2 0 Qualitatspolitik 0 aM am
5 3 0 Organisationsdiagramm 0 QM QM
5 3 0 Verantwortungen und Befugnisse 0 QM QM
6 1 0 Chancen und Risiken 0 QM Qam
6 1 0 Risiken MaBnahmen 0 QM Qam
6 2 0 Qualitatsziele 0 QM Qam
7 1 0 Benennung Qualitdtsmanager/-in 0 QM QM
7 1 6 Organisationswissen 0 QM QM
7 2 0 Kompetenzen 0 QM 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 QM
8 5 1 Softwarevalidierung 0 QM QM
8 5 2 Kennzeichnung und Rickverfolgbarkeit 0 Qam QM
8 5 6 Uberwachung Anderungen 0 QoM aM
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7.5.1 Dokumentierte Informationen

Dokumenteniibersicht Revision vom Ersteller/-in Verteiler Grund der letzten Anderung
8 6 0 Prifplan 0 QM (0])Y]
8 7 0 Nichtkonforme TSP Leistungen 0 Qam QM
9 1 2 Feedback Kundenzufriedenheit 0 QM QM
9 1 3 Leistung Anbieter 0 Qam QM
9 1 3 Leistungsbewertung 0 QM Qam
9 2 2 Auditbericht 0 QM (0])Y]
9 2 2 Auditcheckliste 9001:2015 0 QM (0])Y]
9 2 2 Auditcheckliste 17100:2016 0 QM (0])Y]
9 2 2 Auditplan 0 aM am
9 2 2 Auditprogramm 0 QM QM
9 3 3 Managementbewertung 0 QM QM
10 2 0 Nichtkonformitaten KorrekturmalRnahmen 0 QM Qam
102 2 ,4D-Report” 0 Qam Qm
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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9.1.3 Leistungsbewertung

Beispiele in Rot

Kennzahl Einheit Ergebnis Messmethode / Hiufigkeit Verantwortlich Anmerkung / Bewertung
Ubersetzungsleistungen
Projekte Anzahl 35 Auswertung Rechnungen
Nacharbeiten
Projektmanager/-innen
Beschaffung / Material
Server Einkauf Stilick 12 Auswertung Rechnungen Einkauf ohne
Sonstiges
Mitarbeiter/-innen Anzahl
Vertriebsergebnis Umsatz
Internes Audit
Abweichungen / Feststellungen Anzahl 5 Auswertung Auditberichte QM-Manager/-in leicht gestiegen (+1)
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