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Auditschlussfolgerung

Aufgrund der getroffenen und dokumentierten Auditfeststellungen durch Bewertung der ge-
samten Auditnachweise im Hinblick auf die Auditkriterien, kann die Konformitat und Wirk-
samkeit des implementierten Qualitdétsmanagementsystems hinsichtlich der Forderungen
gemaB ISO 29990:2010 weiterhin bestatigt werden.

Antrag des Auditleiters

Aufgrund der festgestellten Konformitdt des Qualitdtsmanagementsystems im Rahmen des
Uberwachungsaudit der ExpertForce e. Gen. gemaB ISO 29990:2010 stelle ich als Auditleiter
der Zertifizierungsstelle, vorbehaltlich einer unabhangigen Bewertung durch die Zertifizie-
rungsstelle, den Antrag zur Aufrechterhaltung des Zertifikates.
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(Ort, Datum)
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L SYSTEMCERT
Auditbericht Zertifizierungsges.m.b.H.

Zertifizierung von Managementsystemen

1. Auditziel

1.1 Uberwachungsaudit

Feststellung der weiteren Aufrechterhaltung des zertifizierten Qualitdtsmanagementsystems
durch die Organisation sowie der anhaltenden Fahigkeit zur Erfiillung der Anforderungen.

2. Auditkriterien, Nichtanwendbarkeiten

2.1 Auditkriterium:

Fur die Organisation zutreffende Forderungen gemaB ISO 29990:2010 - Umsetzung der
durch die Organisation festgelegten Regelung und den anzuwendenden externen Vorgabe-
dokumenten (Gesetze, Normen usw.)

2.2 Nicht anwendbare Anforderungen (Ausschliisse, Ausgliederungen):
(ggf. sind Begriindungen schriftlich anzufiihren - nur relevant fiir ISO 9001:2015, Pkt. 4.3)
n.a

3. Auditumfang

Alle im Anwendungsbereich des Qualitdtsmanagementsystems befindlichen Organisations-
einheiten, Standorte, Prozesse, Tatigkeiten und Funktionsebenen entsprechend dem zuge-
ordneten Auditplan.

4. Auditteamzusammensetzung

AuditteamleiterIn: Andreas Tiefengraber
AuditorIn: -—-
Sachkundige/r: ==
BeobachterIn: e
5. Scope, Anwendungsbereich, Zertifikatstext
Scope (NACE): 37 Erziehung (85 Erziehung und Unterricht)

Anwendungsbereich:  pynert Force e. Gen Geschiftsbereich Praxisakademie
(ausfuhrliche Bezeichnung)

6. MitarbeiterInnen (Anzahl zur Zeit des Audits)
Gesamtzahl: 5

7. Termine und Orte der Audittatigkeiten

Datum: 15.12.2016
Ort(e): Kremsmlinster
8. Auditbeauftragte/r, auditierte Personen
Name Position
Erich STURMAIER Auditbeauftragter / Vorstand
DI Christian WOLBRING Vorstand
DI Stephan IMBERY Vorstand
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Auditbericht Zertifizierungsges.m.b.H.
Zertifizierung von Managementsystemen

9. Haftungsausschluss

Es wird ausdriicklich darauf hingewiesen, dass das gegensténdliche Audit auf einem Stichpro-
benverfahren der verfiigbaren Informationen zum Auditzeitpunkt basierte. Die Empfehlungen
des Auditteamleiters unterliegen einer unabhangigen Bewertung durch die Zertifizierungs-
stelle, bevor eine Entscheidung tber die Erteilung, Aufrechterhaltung oder Erneuerung der
Zertifizierung getroffen wird.

10. Allfalliges

10.1 Begriindung fiir etwaige Abweichungen vom Auditplan:
Das Audit konnte planmaBig durchgeflihrt werden

10.2 Bedeutende Aspekte, die einen Einfluss auf das Auditprogramm haben:
(z.B. Anderungen bei MA-Anzahl, Geltungsbereich, Scope, etc.)

Keine

10.3 Etwaige ungeloste Aspekte, sofern solche festgestellt wurden:
(z.B. offene Fragen nach Abschluss des Audits)

Keine

11. Auditfeststellungen (Zusammenfassung)

11.1 Positive Feststellungen — aktuelles Audit

e Nachweisbare Identifikation der Fiihrungskréfte mit den Aspekten des QM Systems

e Sehr detaillierte Festlegungen und Dokumentation im operativen Bereich

e Erkennbare Bestrebungen zur stéandigen Verbesserung und Effektivierung des Sys-

tems
11.2 Verbesserungspotenziale - externes Audit Vorjahr eingesehen
e Wurden eingesehen und diskutiert, tlw. umgesetzt, tlw. noch in Arbeit und da-

her, wo sinnvoll, noch einmal im Bereich Verbesserungspotenziale vermerkt.

11.3 Verbesserungspotenziale — aktuelles Audit

Die nachfolgend angefiihrten Verbesserungspotenziale wurden bereits im Abschlussge-
sprach diskutiert und sind wiederum als Beitrag fiir die kontinuierliche Verbesserung zu
sehen.

Kap. Verbesserungspotenzial (bei kombinierten Audits bitte unbedingt das Regelwerk angeben!)

4.10 In den Prozess Beschwerdemanagement sollten dezidiert die Bewertung der
Wirksamkeit von MaBnahmen eingebaut werden.

4.10 Das Formular ,Seminar Feedback Auswertung" sollte auch fir die Dokumentation
des TrainerInnenfeedbacks und die Vorgehensweise bei der Uberschreitung von
Grenzwerten in der Bewertung durch die TeilnehmerInnen verwendet werden.

4.9 Die verwendete Frageliste zur Durchflihrung von internen Audits sollte den Ge-
gebenheiten der ISO 29990 weiter angepasst werden. In die Frageliste sollten
auch die Verbesserungspotenziale dezidiert aufgenommen werden inklusive einer
Méglichkeit zur Planung der Umsetzung (wer, bis wann, wirksam umgesetzt, ...)

4.3 Die Managementbewertung sollte einer erneuten Uberarbeitung unterzogen wer-
den, um sie noch mehr an den Anforderungen des Regelwerkes auszurichten und
effizienter Hinsichtlich Bewertung der Wirksamkeit des QM-Systems zu gestalten.
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Im Rahmen der Lenkung von Aufzeichnungen sollten auch die Fristen zur Aufbe-

wahrung genauer festgelegt werden.
Das System der TrainerInnenstammblatter sollte vervollstdndigt werden.

4.1

4.6.1

11.4 Abweichungen - externes Audit Vorjahr

Es wurden keine Abweichungen festgestellt

11.5 Abweichungen — aktuelles Audit

X Es wurden keine Abweichungen festgestelit

O Es wurden Abweichungen festgestellt - sieche Abweichungsprotokoll

AbschlieBend bedankt sich das Auditteam flir die freundliche Aufnahme, die Bereitstellung der
Unterlagen sowie die uneingeschrankte Einsicht in die Auftragsunterlagen und Dokumente.

Seite 4 von 15
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Auditbericht Zertifizierungsges.m.b;H.

Zertifizierung von Managementsystemen

12. Auditfeststellungen und Auditnachweise

Auditfragestellungen, eingesehene Dokumente und Aufzeichnungen, Software

Die Auditfeststellungen wurden wiederum aufgrund von stichprobenartigen Uberpriifungen in
Form von Einsicht in Dokumente und Aufzeichnungen sowie der Befragung der Geschéftsflih-
rung und der MitarbeiterInnen vor Ort getroffen.

Das im Vorjahr erstmals zertifizierte System wurde erkennbar weiterentwickelt und umge-
setzt. Im operativen Bereich der Planung, Gestaltung, Durchfiihrung und Nachbearbeitung
von Lerndienstleistungen hat das Unternehmen ausgepragte Starken und ein beachtliches
Qualitatsniveau aufzuweisen.

Systemtechnisch ist erkennbar, dass das System noch relativ jung ist. Die Normkonformitat
ist grundlegend gegeben, jedoch ist noch einiges an Verbesserungspotenzial festgestellt wor-
den. Dies trifft vor allem auf die Lenkungs-Tools des Managementsystems zu, interne Audits
und Managementbewertung. Daher sollten die im Rahmen des Audits besprochenen und in
den Verbesserungspotenzialen dokumentierten Aspekte dringend einer eingehenden Uber-
prifung und Bearbeitung unterzogen werden, méchte man nicht Gefahr laufen, zukiinftig Ab-
weichungen hinsichtlich der Normkonformitat zu riskieren.

Das in Planung und Programmierung befindliche Tool zur Verwaltung der MaBnahmen hat
auBerst groBes Potenzial und kann als wesentlicher Aspekt zur Steigerung der Dienstleis-
tungsqualitat im Gesamten gesehen werden.

Die Organisation konnte im Zuge des hier dokumentierten Audits die Konformitét ihres Ma-
nagementsystems mit den geltenden internen und externen Forderungen in folgenden Berei-
chen darlegen bzw. konnte die Konformitat durch entsprechende Auditnachweise verifiziert
werden. Die eingesehenen Auditnachweise werden im Folgenden beispielhaft, zusammenfas-
send angefiihrt und den entsprechenden Normkapiteln und Anforderungen zugeordnet, um
die Fahigkeit des Managementsystems, geltende Anforderungen zu erfiillen und erwartete
Ergebnisse zu liefern, zu belegen. Eine vollstandige Aufzahlung und Dokumentation aller im
Rahmen des Audits eingesehenen Nachweise ist aus Griinden der Durchgangigkeit und des
Flusses des Auditberichtes nicht vorgesehen.

e Wenn Normforderungen nicht anwendbar sind, so ist dies durch die Organisation nach-
zuweisen. Bei begriindeter Nichtanwendbarkeit wird das Feld ,NA" (Nichtanwendbar-
keit nachgewiesen) angekreuzt. Nur bei Regelwerken, bei welche diese Option besteht.

e Wird durch die Organisation die Konformitat mit einer Normforderung nachgewiesen,
so wird das Feld ,KO" (Konformitat nachgewiesen) angekreuzt.

e Wird durch die Organisation die Konformitat mit einer Normforderung grundsatzlich
nachgewiesen, es besteht aber Verbesserungspotenzial, so wird das Feld ,VP" (Ver-
besserungspotenzial) angekreuzt. Das entsprechende Potenzial ist durch den Auditor
im Pkt. 11 dieses Auditberichtes, unter Verweis auf das entsprechende Normkapitel
(Hauptkapitel), zu dokumentieren.
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e Treten im Rahmen des Audits Nichtkonformitaten auf, so wird das Feld ,AW" (Abwei-
chung) angekreuzt. Die entsprechende Abweichung ist durch den Auditor im Abwei-
chungsprotokoll am Ende dieses Berichtes, unter Verweis auf das entsprechende

Normkapitel (Hauptkapitel), zu dokumentieren.
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Auditbericht Zertifizierungsges.m.b.H.
Zertifizierung von Managementsystemen

13. Alilgemeine Anforderungen

A Anforderungen Bewertung

NA = Nichtanwendbarkeit nachgewiesen / KO = Konformitét nachgewiesen / VP=Verbesserungspotenzial / AW=Abweichung
A.1 Durchfiihrung des Eroffnungsgesprachs JA
Das Er6ffnungsgesprach wurde planmaBig durchgefiihrt, die rele-

vanten Informationen kommuniziert (TeilnehmerInnen, Rollen,
Vorgehensweise, Abklarung Auditplan, Rahmenbedingungen).

A.2 |Verwendung von Zertifizierungszeichen NA | KO | VP | AW

Die Verwendung von Zertifizierungszeichen und Zertifizierungsdo- | O O O
kumenten wird durch die Organisation wirksam kontrolliert.

A.3 |Auditfestste|lungen aus vorangegangenen Audits NA | KO | VP | AW

Auditfeststellungen (Verbesserungspotenziale, Abweichungen) aus | O O O
vorangegangenen Audits wurden, sofern vorhanden, behandelt,
Ursachen fir Nichtkonformitdten wurden analysiert.

A.4 ‘Generelle Fahigkeit des Managementsystems NA | KO | VP | AW

Das auditierte Managementsystem ist fahig, die Anforderungen zu | O X O O
erflillen und die erwarteten Ergebnisse zu liefern.

A.5 | Durchfiihrung des Abschlussgespriachs JA
Das Abschlussgesprach wurde planméaBig durchgefiihrt, die rele-
vanten Informationen kommuniziert (Feststellungen, Schlussfol-
gerungen, Verbesserungspotenziale, Abweichungen, weitere Vor-
gehensweise).
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14. Auditnachweise
Auditfragestellungen, eingesehene Dokumente und Aufzeichnungen, Software

ONORM ISO 29990:2010

Kap. Fragestellung / Auditfeststellung Bewertung
3 Lerndienstleistungen
NA = Nichtanwendbarkeit nachgewiesen / KO = Konformitat nachgewiesen'/ VP=Verbesserungspotenzial / AW=Abweichung
3.1 | Bestimmen des Lernbedarfes NA | KO | VP | AW

Definition des Lernbedarfs durch Qualifikationsanalyse bzw. bishe-
rige Aus- und Weiterbildung

X

X

Lerninhalte und —ablaufe sind kommuniziert

X

Vertragliche Vereinbarungen sind geschlossen

Bestimmung der Ziele, Wiinsche und Anforderungen der interes-
sierten Parteien

O (g(g| O
O (g(g| O
O (gojg) o

X

Lernende werden dort abgeholt wo sie stehen, zielgruppenspezifi-
sche Planung ist vorhanden

Ableitung von Kompetenzen aus zuklinftigen Arbeitsfeld und Wech-
selwirkung mit Lernzielen

(3.1.2) Mit dem Sponsor getroffene Vereinbarungen (ber die
Lerndienstleistung sind dokumentiert.

3.2 |Gestalten von Lerndienstleistungen NA | KO | VP | AW

Gesetzliche, normative und behérdliche Anforderungen an die Bil-
dung werden eingehalten

Klare Definition von Zielen, Umfang, Lernergebnisse und Lernme-

thoden s < 2 =
Lerntransfer wird (iberwacht, evaluiert und dokumentiert O O O
Curricula werden entwickelt und dokumentiert O X a O
Pilotseminare werden durchgefthrt O O O
Methodisch-didaktisches Konzept vorhanden O a O
.Lessons learned" flieBen in die Entwicklung ein O d O
Kommunikation mit interessierten Parteien hinsichtlich der Lernme-

thoden und Lernziele ist gegeben J = -
JlsrzgniI;:rgeenr; Uiber Zwischentberpriifungen sind dokumentiert und O O -
Mittel zur Unterstlitzung des Lerntransfers sind bestimmt O | O
Instrumente der Evaluation sind dokumentiert O O O
(3.2.2) Der Lerntransfer wird angemessen dokumentiert. O X O O
(3.2.3) Curricula werden dokumentiert. O O O

3.3 | Erbringen von Lerndienstleistungen NA | KO | VP | AW
Ziele und Inhalt der Lerndienstleistung sind definiert O O O
Art des Leistungsnachweises nach Abschluss O X d O
Lernunterstiitzende Aspekte (Mentoring usw.) O O [
Kosten, Priifungsgebihren O O O
Stand 10/2015 Seite 8 von 15
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X

Zugangsvoraussetzungen

X

Ressourcen aus Curricula sind verfligbar

Planung von Herstellung und Distribution von Seminarunterlagen
ist gegeben

X

Seminardurchfiihrung ist geregelt, dokumentiert O X O O
Zusatzangebote bereichern die Lernumgebung O X O O
Behordliche und gesetzliche Anforderungen sind erfllt & O O
Mindestkriterien an Lernumgebung sind definiert (bei angemieteten - - . -
Raumen)
Erwartungen an die Lernenden sind definiert a X O O
Verpflichtungen des LDL gegeniiber den Lernenden O X O O
Verfahren bei Beschwerden O X O O
O O O
O O O
O O O
O O O

X

Die Lernumgebung férdert das Lernen

4
>
A
o
<
-
>
=

3.4 | Monitoring von Lerndienstleistungen

O
X
|
|

Feedback von Lernenden wird eingeholt

|
X
O
Ll

Evaluierung v. Lernmethoden u. Ressourcen

O
X
O
O

Erfassung von KU-ZU ist systematisch

O
X

Erkenntnisse werden bericksichtigt

z
>
=
o
<
b}
>
3

3.5 Evaluation durch Lerndienstleister

Methoden und Instrumente der Evaluation sind dokumentiert, kor-

relieren mit den Zielen = = L s
Umfang der erhobenen Daten ist angemessen O X O O
Daten aus sonstigen Datenanalysen O O O
Zugang zu Ergebnissen von Lernerfolgskontrollen ist beschrankt

v O X O O
und legitimiert
Auf Lernende mit Unterstiitzungsbedarf, hinsichtlich der Erreichung - = O O
von Lernergebnissen, wird eingegangen
Evaluierungsberichte beinhalten transparent interpretierte Ergeb- O % . -
nisse
KundInnenzufriedenheit O O O
Beschwerden und Anregungen O a i
Ergebnisse aus MitarbeiterInnenbefragungen | a a
Ergebnisse von Lernerfolgskontrollen sind, der Form nach, ver- O - -

gleichbar

Evaluierungsgegenstand wird in ausreichender Detailtiefe betrach-
tet um Einflisse auf die Lerndienstleistung zu erkennen

O
X
O
O

Interessierte Parteien der Evaluation sind beschreiben bzw. identi-

fiziert
(3.5.1) Evaluationsmethoden und Instrumente werden dokumen- ) < O =
tiert.
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Eingesehene Nachweise zu den Anforderungen Kapitel
(vom Regelwerk geforderte dokumentierte Informationen sind verbindlich anzufiihren)

~Seminarmanagement" Datenbank Access flir die Verwaltung der Tatigkeiten,
zurzeit noch in Arbeit, Workflow liegt dahinter und steuert den gesamten Pro-
zess

Beispielhafte Einsichtnahme in SchulungsmaBnahmen:
Meisterakademie / Lehrgang firmenintern
Terminvorschlag des Kunden

Meisterakademie 2014-2015, PowerPoint Prasentation zur Vorstellung des
Lehrganges und seiner Inhalte sowie Struktur

Angebot Flihrungsseminar 2015/2016, detaillierte Beschreibung der MaB-
nahme mit allen Modulen, TrainerInnen

Leitfaden Entsendungsgesprach 04.10.2016, ausgefillt durch den Vorgesetz-
ten und den TN, dient als Orientierung flir Vortragende und ggf. Moglichkeit
zur Setzung von Schwerpunkten

Handout Vorbereitungsleitfaden zur Ermittlung des Lernbedarfes der KundIn-
nen, umfassende Datenermittlung und Einschdatzungen der Kenntnisse und
Fahigkeiten der potenziellen TeilnehmerInnen

Dieser Leitfaden des Entsendungsgespraches dient letztendlich zur Abklarung
der Zielerreichung

Ablaufschema Meisterakademie 2016/2017 PowerPoint, steht am Beginn des
Seminars

Fotoprotokoll 2015 mit Dokumentation der erstellten Flip-Charts
Im Rahmen des Seminars wird eine Projektarbeit erstellt und bewertet

Eingesetzte Skripten: z.B. Handbuch Teamleitertraining Bd. 1v4, Herausga-
bedatum und fur den Inhalt verantwortliche Person ist angefiihrt.

Curricula werden Anlassbezogen bzw. vor jeder Lehrgangsdurchfiihrung re-
flektiert und ggf. Gberarbeitet.

Alte Versionen werden zurzeit ohne zeitliches Limit in einem eigens gekenn-
zeichneten Ordner aufbewahrt

Fiir die Erstellung der Skripten und deren Uberarbeitung ist der/die jeweilige
ProjektleiterIn verantwortlich

AVA Verzeichnis und Dateistruktur, beinhaltet eine komplette Ubersicht tiber
die verwendeten Aufzeichnung und deren Verwaltung

PA 106 121 Wissen und Kompetenzaufbau — Schulungen intern
Feedbackbogen ergeht an die Organisation aber auch an die KundIn
Zertifikat eingesehen, Zeichennutzung verifiziert

Fotoprotokoll Modul 1

Unterlagen werden auch ber Cloud Zugang zur Verfiigung gestellt
Prasentation Meisterakademie M1 ,Die Fihrungsrolle® PowerPoint Prasenta-
tion

PA Beschaffung AusbilderIn

Metakarte Fiihrungsstile mit Stichwortern fiir Vortragende
Beispielhafte Einsichtnahme:

Global G.A.P

Information verfligbar auf der Website

Stand 10/2015 Seite 10 von 15
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Kap. Fragestellung / Auditfeststellung Bewertung
4 Management des Lerndienstleisters

L NA = Nichtanwendbarkeit nachgewiesen / KO = Konformitdt nachgewiesen / VP=Verbesserungspotenzial / AW=Abweichung

4.1 Allgemeine Managementanforderungen NA | KO | VP | AW

Es gibt einen Nachweis Uber die Verpflichtung gegeniiber der ISO

29990 S I
Die Anwendung und Einhaltung des M-Systems ist dokumentiert O X O O
Verfahren zur Aufbewahrung von Aufzeichnungen sind festgelegt O O O
Es gibt ein dokumentiertes Managementsystem O X O O
Verfahren fiir die Dokumentation sind festgelegt O O O
(4.1) Die Anwendung und Einhaltung der Normforderungen wird -
. o O
dokumentiert.
4.2 ‘ Strategie und Unternehmensmanagement NA | KO | VP | AW
Es gibt eine Mission, Vision, Q-Politik | a [
Organisationsstruktur ist dokumentiert und kommuniziert O a O
Die Strategie wird fortlaufend bewertet — in welchen periodischen =
X O O
Intervallen
Unterauftragnahme ist geregelt O O [
Die Qualitatsziele sind definiert O X O |
Prozesse sind identifiziert und Wechselwirkung bekannt O O O
(4.2) Ein Geschéftsplan mit den geforderten Themenkreisen ist - 5 - 0
dokumentiert.
4.3 | Managementbewertung NA | KO | VP | AW
Verfahren zur Planung, Durchfiihrung und Dokumentation der M- - - -
Bewertung ist festgelegt
Die M-Bewertung wird jahrlich durchgefiihrt O X O O
Managementbewertung ist aussagekraftig um Eignung, Angemes-
9 - O O =]
senheit und Effektivitdt zu messen
Erkenntnisse aus der M-Bewertung werden genutzt a O O
Input in die MM-Bewertung: Ergebnisse von internen und externen
: O O X O
Audits
Stand von K und V MaBnahmen O O O
Zielerreichung d O O
Beschwerden und deren Behandlung O X O 2]
Rickmeldungen zur Einhaltung der Norm O O O
MaBnahmen aus vorigen M-Bewertungen | X O a
Veranderungen mit Auswirkungen auf System O O [
Ergebnisse der Evaluation O X O O
Stand 10/2015 Seite 11 von 15
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4.4 Vorbeugende MaBnahmen und KorrekturmaBnah-
men

NA | KO | VP | AW

Verfahren fiir das Erkennen, analysieren und den Umgang mit Feh-
lern ist festgelegt

Fehler und Fehlerpotentiale werden ermittelt — Korrektur- und Vor-
beugemaBnahmen werden ergriffen

Der Begriff ,Fehler" ist definiert O X O O
Wirksamkeit der MaBnahmen wird Uberprift O X O O
4.5 Finanzmanagement und Risikomanagement NA | KO | VP | AW
Es existiert ein geeignetes System des Finanzmanagements ] X O O
Diese Systeme sind eingesetzt und dokumentiert d O m

Es existiert ein geeignetes System zum Erkennen, Bewerten und
Bewaltigen von Risiken

(4.5) Das System des Finanzmanagements und zum Erkennen,
Bewerten und Bewéltigen von Risiken ist dokumentiert.

4.6 |Persona|management NA | KO | VP | AW

Es gibt Anforderungsprofile fir interne und externe MitarbeiterIn-
nen, inkl. Uberprifung

|
g
X
g

Kompetenzen der MA die LDL erbringen werden bewertet oder ein-

geschatzt und dokumentiert = = - =
Die Motivation und Arbeitszufriedenheit der MA wird erhoben O X O O
Schulungen werden geplant und bewertet O X O O
f;lei 5 grfie Bewertung der Kompetenz der Mitarbeiter ist doku- 0 - ~
(4.6.2) Die Wirkungen §1er beruflichen Weiterentwicklung der in- O 0 ~
ternen und externen Mitarbeiter werden dokumentiert.
4.7 | Kommunikationsmanagement NA | KO | VP | AW
Es gibt eine 2-Wege Kommunikation O O O
Méglichkeit zur informellen Kommunikation ist geschaffen O X d O
Interne Kommunikation ist als Verfahren geregelt O O O
4.8 | Ressourcenbereitstellung NA | KO | VP | AW
Ressourceneinsatz ist geplant, (MA, Raume, Skripten, Ausstat- O
tung...)
Ressourcen werden gewartet
4.9 I Interne Audits NA | KO | VP | AW
Verfahren fir interne Audits ist festgelegt O O O
Es gibt ein Auditprogramm O X a O
AuditorInnen sind qualifiziert (Norm und Audit) O X O O
Verbesserungen sind dokumentiert O X | O
Prozesse werden flachendeckend auditiert O O a
MaBnahmen sind zeitnah und angemessen O O O
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4.10 | Feedback von interessierten Parteien NA | KO | VP | AW
Es gibt ein Verfahren zur Beschwerde- und Eingabebearbeitung O d O
Dieses Verfahren wird transparent kommuniziert O a a
Eingesehene Na;f:hweise zu den Anforderungen Kapitel

(vom Regelwerk geforderte dokumentierte Informationen sind verbindlich anzufiihren) (bitte angeben)

Prozessbeschreibung Korrektur und VorbeugemaBnahmen Rev. 2 vom | 4.4
09.12.2016

Selbstverpflichtung der Leitung, AVA 1012-030, 15.05.2013
AnstoB3 kann aus vielfaltigen Quellen kommen, z.B. Beschwerdemanagement

Prozessbeschreibung Beschwerdemanagement, verweist auf mehrere weiter-
fihrende Prozesse (Stérung im Ablauf)

z.B. aus Feedbackbdgen
PA 104-Prozessanwesiung zur Lenkung von Dokumenten 15.05.2013

Anforderungsblatt fir FachtrainerIn, darin sind die Grundlegenden Anforde-
rungen an TrainerInnen definiert

Anforderungsblatt fiir Managementtrainerin

Anforderungsblatt flir PersonlichkeitstrainerIn

Vorlage Stammdatenblatt TrainerInnenstammblatt E.S,
Managementbewertung in Form eines Protokolls der Vorstandssitzung
Managementhandbuch enthélt Regelungen zu Managementbewertungen
FB 105-560 Formblatt zur Erstellung einer Managementbewertung

Evaluationsbericht vom Juni 2016, als Hilfsmittel zur Bewertung des QM-Sys-
tems

Geschafts und Finanzplan sind vorhanden und aktuell
PA 104-110 Prozesslandschaft, Prozesse, Schnittstellen und Wechselwirkung

FB 105-541, 04.12.2015 Qualitatsziele sind definiert und der Q-Politik zuord-
enbar

Internes Audit vom 12.10.2016, Auditoren DI Wolbrint, DI Imbery

Als Auditoren der internen Audits werden qualifizierte Personen eingesetzt
Auditfragenliste, aufgebaut nach ISO 9001

Abfragen mit Angabe relevante Nachweise (tlw.)

PA 107-723 Beschwerden

15. Aligemeine eingesehene Nachweise zu den Anforderungen

Dient zur Dokumentation von nicht eindeutig zuordenbaren Nachweisen!

e keine
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Geschaftsbedingungen

SYSTEMUCERT

Zertifizierungsges.m.b.H.

Zertifizierung von Managementsystemen

1 Geltungsbereich

Diese Bedingungen gelten fiir alle Dienstleistungen der SystemCERT Zertifizierungsge-
sellschaft m.b.H., im folgenden SystemCERT genannt, und die Organisation, die diese
Dienstleistungen der Zertifizierungsstelle in Anspruch nimmt, im folgenden Auftragge-
ber genannt. Die Dienstleistungen umfassen die Auditierung, Bewertung (Begutach-
tung), und Zertifizierung von Managementsystemen und Produkten sowie sonstige Pri-
fungstétigkeiten auf Basis normativer Standards und anzuwendender Regelwerke.
Diese allgemeinen Geschéftsbedingungen sind integraler Vertragsbestandteil zwischen
SystemCERT und dem Auftraggeber.

Abweichende Bedingungen wie allgemeine Geschéfts-, Einkaufs- oder Zahlungsbedin-
gungen des Auftraggebers sind nur dann anwendbar, wenn SystemCERT diesen aus-
driicklich zugestimmt hat.

2 Umfang und Ausfiihrung des Vertrages

Gegenstand des Vertrages zwischen der SystemCERT (Auftragnehmer) und der zu zer-
tifizierenden oder zertifizierten Organisation (Auftraggeber) ist nicht ein bestimmter
wirtschaftlicher Erfolg, sondern die vereinbarte Begutachtung mit der Feststellung, ob
der Auftraggeber die vorgegebenen Nachweisforderungen erfiillt, um ein Zertifikat nach
dem entsprechenden Regelwerk ausgefertigt zu bekommen bzw. dieses weiterverwen-
den darf.

3 Verpflichtungen der Zertifizierungsstelle
= Geheimhaltung, Vertraulichkeit, Datenschutz

SystemCERT verpflichtet sich, iiber alle Tatsachen, die ihr im Zusammenhang mit ihrer
Tétigkeit beim Auftraggeber bekannt werden, Stillschweigen zu bewahren. Das Still-
schweigen bezieht sich sowohl auf den Auftraggeber als auch auf dessen Geschéftsver-
bindungen.

Nur der Auftraggeber selbst, nicht aber dessen Erfiillungsgehilfe, kann SystemCERT von
der Schweigepflicht entbinden. SystemCERT darf Berichte, Gutachten und sonstige
schriftliche AuBerungen (iber die Ergebnisse ihrer Tétigkeiten nur mit dem Einverstiand-
nis des Auftraggebers an Dritte aushéndigen. Dies gilt auch fiir die Zeit nach Beendigung
des Vertragsverhaltnisses. Nach Ablauf der festgelegten Aufbewahrungszeit von zehn
Jahren sind die Unterlagen, die im Rahmen der Dienstleistungserbringung gesammelt
und abgelegt wurden, zu vernichten.

Von der Schweigepflicht ausgenommen ist die ausfiihrliche Berichterstattung an das
Lenkungsgremium in Streitféllen. Weiters sind im Rahmen seiner Téatigkeit dem Unpar-
teilichkeitsausschuss alle relevanten Dokumente vorzulegen.

Der Auftraggeber stimmt zu, dass Informationen, die im Rahmen der Zertifizierung ge-
sammelt wurden (Anbote, Auditpléne, Auditberichte), der Akkreditierungsstelle auf de-
ren Wunsch zur Verfiigung gestelit werden und dass diese an Audits vor Ort teilnehmen
kann.

Der Auftraggeber stimmt zu, dass SystemCERT Informationsmaterial iiber Dienstleis-
tungen und Produkte an seine Adresse lbermittelt. Der Auftraggeber kann diese Zu-
stimmung jederzeit widerrufen.

Der Auftraggeber nimmt zur Kenntnis, dass SystemCERT laut §33 Akkreditierungsge-
setz verpflichtet ist, ein 6ffentlich zugéngliches Verzeichnis der durchgefiihrten Zertifi-
zierungen zur Verfiigung zu stellen. In dem Verzeichnis, welches i{iber die Homepage
von SystemCERT zugénglich ist, sind die Namen aller giiltigen Zertifikatsinhaber gelis-
tet.

Weitere Informationen werden auf Anfrage zur Verfigung gestellt. Die Aktualisierung
der Daten erfolgt monatlich. Der Auftraggeber ist mit der Veréffentlichung dieser Daten
auf der Homepage von SystemCERT einverstanden. Der Auftraggeber ist weiters damit
einverstanden, dass ein Link zur Homepage der zertifizierten Organisation hergestellt
wird.

= Haftung

SystemCERT haftet gegeniiber dem Auftraggeber nur fir leichtfertige, fahrldssige Ver-
letzung ihrer vertraglichen Verpflichtungen nach MaBgabe der folgenden Bestimmun-
gen. Die Haftung fiir einfache Fahrldssigkeit ist jedenfalls ausgeschlossen.

- Jede Haftung von SystemCERT ist auf typischerweise vorhersehbare Schéaden beim
Auftraggeber beschrankt und der Hohe nach mit den vertraglich vereinbarten und bei
Félligkeit bezahlten Vergiitungen an SystemCERT fir die zugrunde liegenden Leis-
tungen begrenzt.

- Fir entgangenen Gewinn, Mangelfolgeschaden, mittelbare und indirekte Schaden so-
wie reine Vermégensschaden jeder Art haftet SystemCERT keinesfalls.

— Jeder Schadenersatzanspruch kann bei sonstiger Verjahrung nur innerhalb von sechs
Monaten, nachdem der Anspruchsberechtigte vom Schaden Kenntnis erlangt hat,
spatestens aber innerhalb von zwei Jahren nach dem anspruchsbegriindenden Ereig-
nis gerichtlich geltend gemacht werden.

- Der Auftraggeber garantiert, dass die Leistungen von SystemCERT, soweit gesetzlich
zulédssig und soweit nichts anderes mit SystemCERT ausdriicklich schriftlich verein-
bart wird, ausschlieBlich fiir Zwecke des Auftraggebers und nicht fiir Dritte verwendet
werden. Werden dennoch Leistungen von SystemCERT an Dritte weitergegeben oder
fur Dritte verwendet, wird eine Haftung von SystemCERT dem Dritten gegeniiber
dadurch nicht begriindet.

4 Benennung von Gutachtern/Auditoren

Die Geschéftsfiihrung von SystemCERT setzt nur solche Gutachter/Auditoren ein, die
aufgrund ihrer fachlichen Qualifikation und beruflichen Erfahrungen kompetent sind, die
beauftragten Dienstleistungen, nach den festgelegten Regelungen durchzufithren. Der
Auftraggeber kann die vorgeschlagenen Gutachter/Auditoren in begriindeten Féllen ab-
lehnen.

5 Zertifizierungsablauf

Der Zertifizierungsablauf erfolgt entsprechend den von SystemCERT festgelegten und
auf der Homepage verdffentlichten Verfahren, welche die Vorgaben der ISO/IEC 17021
und ISO/IEC 17065 sowie der Akkreditierungsstelle beriicksichtigen.

Bei der Ausiibung ihrer Tétigkeiten im Zuge der Zertifizierung sorgt SystemCERT bzw.
der Gutachter/Auditor dafiir, dass der Betriebsablauf des Auftraggebers so wenig wie
maoglich gestort wird.

6 Giiltigkeitsdauer des Zertifikates

Die Gilltigkeitsdauer des Zertifikates betragt bei Managementsystemen und Produkten
grundsétzlich drei Jahre. Davon abweichende Regelungen sind in den jeweiligen Pro-
zessbeschreibungen festgelegt.

7 Verpflichtung des Auftraggebers
= Zur Verfiigungstellung und Einsichtnahme der Unterlagen, Aufkldrungspflicht

Der Auftraggeber ist dafiir verantwortlich, dass SystemCERT auch ohne deren beson-
dere Aufforderung alle fiir die jeweilige Dienstleistungserbringung von SystemCERT er-
forderlichen Daten, Unterlagen und sonstige Informationen vorgelegt werden und Sys-
temCERT von allen Vorgdngen und Umsténden informiert wird, die fur die Ausfithrung
der vereinbarten Dienstleistung von Bedeutung kénnte.

Wiahrend des Zertifizierungsablaufes ist der Zugang zu den entsprechenden Réumlich-
keiten, Anlagen und Verrichtungsstandorten zu gewéhrleisten.

Der Auftraggeber sorgt dafiir, dass die verantwortlichen Mitarbeiter im Unternehmen
anwesend sind und auf die praktische Nachweisfiihrung vorbereitet sind. Die befragten
Mitarbeiter sind verpflichtet, offen und wahrheitsgemaB Auskunft iiber alle unterneh-
merischen Belange zu geben, die fiir die Bewertung des Managementsystems relevant
sind.

= Terminabstimmung und Einhaltung

Mit der Bestétigung des vereinbarten Termins durch SystemCERT wird dieser fiir beide
Vertragspartner verbindlich. Stornierungen und Termindnderungen miissen vom Auf-
traggeber schriftlich an SystemCERT gerichtet werden und sind nur im Einvernehmen
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mit SystemCERT maoglich. Wenn aufgrund eines grob fahrléssigen Verschuldens durch
den Auftraggeber der Zertifizierungsablauf nicht zustande kommt, ersetzt der Auftrag-
geber SystemCERT die entstandenen Kosten.

= Gebiihren, fristgerechter Rechnungsausgleich

Der Auftraggeber erkennt die Kostensédtze von SystemCERT in ihrer jeweils gliltigen
Fassung an und sorgt fiir einen fristgerechten Rechnungsausgleich.
= Sicherung der Unabhéangigkeit

Der Auftraggeber verpflichtet sich dazu, alles zu unterlassen, was die Unabhéngigkeit
des Gutachters/Auditors gefahrden kénnte.

8 Rechte und Pflichten der zertifizierten Organisation

Der Inhaber eines Zertifikates von SystemCERT ...

— darf dieses ohne Einschrénkung fir geschéftliche Zwecke nutzen, insbesondere fiir
Werbung und Vertrauensbildung gegeniiber Geschéftspartnern und der Offentlich-
keit;

— verpflichtet sich, SystemCERT nach Ausstellung des Zertifikates iiber alle Anderun-
gen im Betrieb, die einen Einfluss auf die Aufrechterhaltung des Zertifikates haben,
unverziiglich zu informieren;

— verpflichtet sich, Beanstandungen an das Zertifikat, die von Dritten erhoben werden,
systematisch aufzuzeichnen und diese Aufzeichnungen sowie die daraus resultieren-
den und eingeleiteten VerbesserungsmaBnahmen anlésslich einer Auditierung durch
SystemCERT den Gutachtern/Auditoren bekannt zu geben.

Einschrénkung des Geltungsbereiches oder Aussetzung der Zertifizierung:

Die Einschrankung des Geltungsbereiches erfolgt:

— durch ein schriftliches Ansuchen der zertifizierten Organisation, den Geltungsbereich
des implementierten Managementsystems einzuschrénken

— wenn im Zuge eines Audits durch SystemCERT festgestellt wurde, dass der durch die
Organisation dokumentierte Anwendungsbereich nicht dem Anwendungsbereich ent-
spricht, der im Zuge eines Audits durch den Gutachter/Auditor festgestellt und in
einem Abweichungsbericht dokumentiert wurde

Aufgrund der Einschrankung des Geltungsbereiches des Managementsystems der Orga-

nisation wird durch SystemCERT uberpriift, ob eine Neuausstellung des Zertifikates mit

geédndertem Geltungsbereich erforderlich ist.

Die Aussetzung der Zertifizierung erfolgt:

— durch ein schriftliches Ansuchen der zertifizierten Organisation bei SystemCERT. Die
Aussetzung kann einen Zeitraum von max. 6 Monaten umfassen. Wéahrend des Zeit-
raumes der Aussetzung darf die Organisation die Zertifizierung nicht bewerben. Die
Aussetzung der Zertifizierung einer Organisation wird auch auf der Homepage von
SystemCERT bei der jeweiligen Organisation bekannt gemacht. Mit der Aussetzung
verlangert sich nicht die Giltigkeitsdauer des Zertifikates.

Der Entzug bzw. die Aufforderung zur Unterlassung der Verwendung des giiltigen Zer-

tifikates erfolgt zwingend in folgenden Féllen:

- die Zertifizierungsanforderungen einschlieBlich der Wirksamkeit des Management-
systems werden dauerhaft oder schwerwiegend nicht erfiillt

- Nichtbeseitigung festgestellter Abweichungen infolge der Auditierung innerhalb der

im Auditbericht festgelegten Fristen

Nichteinhaltung der Verpflichtung zur jéhrlichen Uberwachung innerhalb der Giiltig-

keitsdauer

- Nichtverldngerung des Zertifikates nach Ablauf der Giltigkeitsdauer

— Missbrauchliche Verwendung oder Anderung des Zertifikates/Zeichens

- die zertifizierte Organisation hat freiwillig um eine Aussetzung gebeten.

Bei Entzug des Zertifikates oder der Aufforderung zur Unterlassung der Verwendung des

giiltigen Zertifikates, verpflichtet sich der Inhaber, das Zertifikat nicht mehr zu verwen-

den und stellt sicher, dass alle damit im Zusammenhang stehenden Unterlagen nicht
mehr in Verkehr gebracht werden.

9 Verwendung des Zertifizierungszeichens

Der Inhaber eines aufrechten Zertifikates von SystemCERT hat das Recht zur Nutzung
des SystemCERT-Zeichens, in dem die Nummer und das jeweilige Regelwerk entspre-
chend dem erteilten Konformitatsnachweis eingetragen sind, fiir geschéftliche Zwecke,
insbesondere fiir Werbung und Vertrauensbildung gegeniiber Geschéftspartnern, in der
Offentlichkeit auf Anboten, etc.

Eine grafische Anderung des Zeichens ist nur mit schriftlicher Genehmigung von Sys-
temCERT zuldssig.

Das SystemCERT-Zeichen darf weder an Dritte oder Nachfolger iibertragen werden noch
Gegenstand irgendeiner erzwungenen MaBnahme sein. Es darf bis zu 6 Monate nach
Ablauf der Giiltigkeit des Konformitatsnachweises zum Zwecke der Werbung auf inter-
nen und externen Darbietungsunterlagen verwendet und gefiihrt werden.

Das SystemCERT-Zeichen berechtigt den Inhaber nicht automatisch zur Verwendung
des Bundeswappens. Weiters darf das Zeichen nicht auf Produkten sowie auf Priif-, Ka-
librier- oder Inspektionsberichten angewendet werden.

Im Rahmen der Verwendung des Konformitdtsnachweises und des SystemCERT-Zei-
chens verpflichtet sich der Inhaber, die Regeln des lauteren Wettbewerbes strikt einzu-
halten.

Von organisatorischen Anderungen im Geltungsbereich des Managementsystems, z.B.
Umgriindungen, SchlieBung bestehender und Erweiterung neuer Geschéftstatigkeiten,
ist SystemCERT unverziiglich und schriftlich zu informieren.

Das Managementsystem muss durch systematische MaBnahmen (z.B. interne Audits,
Korrektur- und VorbeugungsmaBnahmen, periodische Bewertung des Managementsys-
tems, etc.) innerhalb der jeweils giiltigen Periodizitét — derzeit zwolf Monate ~ nach-
weisbar weiterentwickelt werden.

Alle B d Dritter am M ystem miissen binnen fiinf Arbeitstagen
SystemCERT schriftlich gemeldet werden. Jede Beanstandung muss bewertet werden,
und es sind erforderliche VerbesserungsmaBnahmen abzuleiten. Im Rahmen der néchs-
ten Vor-Ort-SystemCERT-Dienstleistung sind diese Beanstandungen und MaBnahmen
unaufgefordert offen zu legen.

10 Gebiihren
Der Auftraggeber erkennt, soweit vertraglich nicht anders vereinbart, die von der Zer-
tifizierungsstelle festgelegten Gebiihren in der jeweils giiltigen Fassung an.

11 Schiedsgericht

Das Schiedsgericht ist die oberste Entscheidungsstelle, welche der Auftraggeber bei
Meinungsverschiedenheiten uber Informationsverlangen und Bewertung durch die Gut-
achter/Auditoren, sowie die Erteilung oder Entziehung des Zertifikates anrufen kann.
Das Schiedsgericht setzt sich aus einem Vorsitzenden sowie dem Geschéftsfiihrer von
SystemCERT und der klagenden Partei zusammen.

12 Unwirksamkeit einer Bestimmung, Nebenabreden

Im Falle der Unwirksamkeit einer oder mehrerer der vorstehenden Bedingungen, gilt an
deren Stelle die gesetzliche Regelung. Die Wirksamkeit der tibrigen Bedingungen bleibt
unberiihrt. Anderungen und Ergénzungen dieser Bedingungen bediirfen der Schriftform.

13 Gerichtsstand
Der Gerichtsstand ist Leoben.
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