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Vorwort und Gultigkeitserklarung

Mit der Herausgabe des Managementhandbuches legt die Geschaftsfiihrung das Managementsystem
und die Unternehmensverfassung fest. Das Managementhandbuch ist die Basis aller nachgeordneten
betrieblichen Regelungen. In seiner Gesamtheit stellt unser Managementsystem sicher, dass unsere
Leistungserbringung den Anspriichen an Qualitdt (DIN ISO 9001) sowie Umwelt-, Arbeits- und Gesund-
heitsschutz entspricht.

Unser Managementsystem basiert auRerdem auf unserer Unternehmensvision, den Unternehmenszie-
len und der Unternehmensstrategie. Detaillierte Regelungen zur Umsetzung des (Qualitats-)Manage-
mentsystems werden in Verfahrens- und Arbeitsanweisungen getroffen und den betroffenen Mitar-
beitern zuganglich gemacht. Weitere Grundlagen sind systematische MafSnahmen zur Qualitétsverbes-
serung (Audits und Priifungen) fur alle Phasen der Produkt- bzw. Leistungserstellung, die permanente
Uberpriifung und Weiterentwicklung des (Qualitiits-)Managementsystems und ein Risikomanagement
fir die Unternehmensprozesse.

Mit der Anwendung des prozessorientierten Managements wollen wir sicherstellen, dass alle Tatigkei-
ten innerhalb unseres Unternehmens so geplant, ausgefiihrt und tGberwacht werden, dass unsere
Dienstleistungen zu jedem Zeitpunkt die gestellten Qualitats- und Kundenforderungen erfiillt. Der Leis-
tungserstellungsprozess soll normenkonform und unternehmensweit standardisiert ablaufen. Beides
ist auch Voraussetzung fir Effizienz. Im Rahmen des Risikomanagements treffen wir Vorkehrungen,
um Leistungs- und QualitatseinbuRen zu vermeiden. Die Sicherstellung von durchgehend hoher Leis-
tungsqualitat ist flr uns als Sicherheitsunternehmen insbesondere relevant, da Leistungsdefizite bei
uns zu Sicherheitsdefiziten bei unseren Auftraggebern fiihren kénnen.

Es ist allerdings nicht beabsichtigt, alle auszufihrenden Arbeiten starr und bis ins Detail festzulegen
und damit den notwendigen Freiraum fir eine kreative und eigenverantwortliche Arbeit einzuengen.
Darum hat jeder Mitarbeiter das Recht und die Pflicht, die ihm bewusst gelassenen Freirdume bei sei-
ner Tatigkeit auszunutzen, um an der standigen Verbesserung unserer Dienstleistungen, der Arbeits-
ablaufe und des Managementsystems mitzuwirken.

Mit dieser Giiltigkeitserklarung wird das Managementsystem, inklusive aller seiner Regelungen ver-
bindlich. Die hier und den dazugehorigen Dokumenten getroffenen Festlegungen und Weisungen sind
durch die Geschaftsfihrung und die Mitarbeiter der City Schutz GmbH zu befolgen. Alle Fiihrungskrafte
tragen die Verantwortung, den unterstellten Bereich bezliglich der hier und in den Folgedokumenten
(Verfahrensanweisungen, Arbeitsanweisungen, Formblatter) getroffenen Regelungen angemessen zu
informieren.

Unser Managementsystem umfasst das gesamte Leistungsspektrum unseres Unternehmens an all sei-
nen Standorten. Es gibt keinerlei Ausschliisse.

Schénburg, den 08.01.2024

'T'_"'—-—______.
Timo Kabisch
Geschaftsfiuhrender Gesellschafter
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Teil A Allgemeine Grundlagen

1 Unternehmensbeschreibung

Im Jahre 1992 wurde die Naumburger Security GmbH als Wach- und Sicherheitsdienst mit Sitz
in Naumburg (Saale) gegriindet. 1997 wurde das bestehende (Qualitdats-)Managementsystem
erstmals erfolgreich nach DIN EN ISO 9001 durch die TUV Cert GmbH zertifiziert. Im Jahr 1999
entwickelten wir eine neue Corporate Identity und fihrten in diesem Zusammenhang eine
Namensdnderung in City Schutz GmbH mit Sitz in Schonburg durch. Die Geschafte werden
durch den Grindungsgesellschafter Timo Kabisch gefiihrt.

Im Jahr 2010 arbeiteten bereits 170 sozialversicherungspflichtig Beschaftigte fur die City
Schutz GmbH rund um den Hauptsitz und die Niederlassungen in Jena und Dessau-Rof3lau.
Unter anderem mit der Entscheidung, eine Niederlassung in Berlin aufzubauen, wurde in die-
sem Jahr die Grundlage fiir weiteres strategisches Wachstum gelegt. Im Jahr 2014 waren be-
reits mehr als 400 Mitarbeiter beschaftigt. Aktuell hat die City-Schutz GmbH mehr als 1000
sozialversicherungspflichtig Beschéaftigten zu. Neben den bereits genannten Standorten ist die
City Schutz GmbH inzwischen auch in zahlreichen anderen Orten im gesamten Bundesgebiet
tatig und setzt auch kiinftig auf Wachstum und Entwicklung.

Gegenstand der Geschéftstatigkeit sind alle Arten von Sicherungsdienstleistungen nach § 34a
GewO und gemaR DIN 77200 sowie weitere Dienstleistungen fiir Unternehmen, Behorden und
private Kunden. Wir sind auBerdem VdS-zertifizierter Facherrichter fiir mechanische und
elektronische Sicherheitstechnik von der Projektierung tiber die Installation bis hin zur War-
tung. Das dritte Geschaftsfeld besteht in der Zusammenarbeit mit der Deutschen Bahn AG als
Rahmenvertragspartner fir die Abwendung von Gefahren aus dem Bahnbetrieb bei Arbeiten
im Gleisbereich. Das Leistungsspektrum der City-Schutz-GmbH umfasst somit im Einzelnen:

e Betrieb einer VdS-zertifizierten Notruf-Serviceleitstelle und Alarminterventionsstelle,

e Objekt- und Werkschutz, Pforten-/Empfangsdienst,

® Personenschutz, Veranstaltungsdienst,

e Revierkontrolldienst /mobile Sicherheitsdienste,

e Beleg- und Werttransporte, Kurierdienste,

e Fahrausweispriifung im OPNV,

e Aufzugsnotbefreiung,

e Detektei, Ermittlungsdienst, Einsatz von Kaufhausdetektiven,

® Projektierung, Installation und Wartung von Einbruch- und Brandmeldeanlagen, Vi-
deoliberwachungsanlagen, SchlieBanlagen,

e Schrankenanlagen, Toranlagen, Zaunanlagen, Briefkastenanlagen,

e Zutrittskontrollsysteme, Zeiterfassungssysteme,

¢ Sicherungsleistungen Bahnbau (Sicherungsposten, Sicherungsaufsichten, Schranken-
warter, Bahnerder, Arbeitszugfiihrer)

e Facility Management.

Seite 4 von 16



Security ®

City Schutz GmbH — Management-/Qualitatshandbuch

HqWs ZAnyas A @ £20¢ ¥/1 =es £€0C° €190 puels

~sulwmafituefiag Sap UDIERA SR 3Ui3 15) FA0 TERMULH

'
'

| =

i EunjEisanin &
“ B [RIEaAqU) BYISIEE
_

wsBunzinygy
R e e M ARy S B
i
i
Burgemany 2 !
i el Y |— s kg ! AT AGIENOIS
1
I I | I
'
Il NS
mymLA wamrestunoyng Il [FE]
“ IR RNy s
: I
wip 1 T T T M. ...__unm_.u....._m.uu_.urcuw maLndng unmsAng
T I _
[ —— |—| s bt ) — infevrsnbegmy u..a_uw.mq_,.r.«wq-.__r:m medsig sfmomambeang
oo LLTTT) .dn.u,“.un.ﬂ ML
SR
tum g ey By —| RN —
g,
- et TunpEsE g
[E- LR T 14 Buryruwing [Ea LT ) junuzry A | —ema) Signre
Eﬁ:._,wnw“____.: youp=ig eluy RN BsT] EpUTY Eqes ylay Yasigey omiy Bray uiep m_u.h..._..zzm__ﬂuuu_u.__“__
SN uassmsfuninsy USFEI M [RUDSFRG TR A HHLRESIEHE RIS TIMLEUUEY —SEENTS
Bunppg g 1vrwabeuswusInossay JIP3sqILMEA usbunisiapsupsIayIaysIs
AN BSINg Bpury eqes yiAoy sSNqop [PeLyoij

Axsmaes-talaw ueRsLYD SuEwabe

{azpuszision) F—Uﬁuaﬂl QE_I—- IPIULYIE JRWEF 71N FURIRD

Jequapia, oy|e | 5 - DTIRSFELE
b E_wm_mmumm A 121jeYas|[9s95) Iapuaiynis)jeyssan SBnpy SEWoLL “PSH-IdIG 17PsqaATE

WSAETHEN D

BUOUBRZOQY IWeS 1AGeneansiEsms

[FTURH VLA YMESIEY WSy
ISP [FIWeQIISPY) PegRyIERISay

ST——— wweabiuebiQ

Seite 5 von 16



Security ©

City Schutz GmbH — Management-/Qualitatshandbuch

SCHUTZ —

2 Unternehmensstrategie

Vision und Leitbild
City Schutz...

® ein modernes und wachsendes Dienstleistungsunternehmen,

® ein Leistungsangebot, das echten Mehrwert bietet,

e technischem Fortschritt und hochstem Knowhow verpflichtet,

e verlasslich und wertorientiert fir Geschaftspartner und Mitarbeiter,
e zu den fihrenden deutschen Sicherheitsunternehmen gehérend,

® einen Beitrag zur privaten und 6ffentlichen Sicherheit leistend.

Strategische Unternehmensziele

Wir decken den Sicherheitsbedarf von Unternehmen, 6ffentlichen Auftraggebern und Endver-
brauchern durch unser umfassendes Leistungsangebot an Sicherheitstechnik und Sicherheits-
dienstleistungen aus einer Hand. Wir I6sen die Sicherheitsprobleme unserer Kunden von der
Konzeptions- und Planungsphase bis hin zur Unterhaltung und Wartung. Unsere grundlegen-
den strategischen Ziele sind

® |angfristige Kundenbindung mit nachhaltigem Kundennutzen,
® Wirtschaftlichkeit,

e Wachstum

o Wissen

Jeder Mitarbeiter des Unternehmens tragt an seinem Platz zur Verwirklichung der Unterneh-
mensziele bei. Es ist deshalb Aufgabe jedes Mitarbeiters, vom Sicherheitsmitarbeiter bis zum
Geschaftsfihrer, durch einwandfreie Arbeit an den strategischen Unternehmenszielen mitzu-
wirken.

Unternehmensstrategie

Als Sicherheitsunternehmen mit breitem Leistungsportfolio sehen wir kiinftige Erfolgspoten-
ziale basierend auf unseren Unternehmenszielen

® in der wirtschaftlicheren Gestaltung bestehender Geschaftsfelder durch Pro-
zessoptimierung und Qualitatssteigerung,

® im deutschlandweiten Ausbau dieser Geschaftsfelder sowie

® inder Forcierung des GrofRkunden- und Projektgeschafts.

Wir streben nach nachhaltiger Steigerung der Wettbewerbsfihigkeit und des Unternehmens-
wertes.
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3 Transparenzregelung/Verhaltenskodex

Wir kooperieren mit Geschaftspartnern und staatlichen Institutionen, um die Unternehmens-
ziele zu erreichen. Um diese Ziele nicht zu gefahrden, ist es erforderlich, die Interessen des
Unternehmens und die privaten Interessen der Mitarbeiter voneinander zu trennen. Die
Transparenzregelung schafft klare Grundlagen fiir den Umgang mit externen Partnern. Diese
Regeln schitzen die Mitarbeiter und das Unternehmen vor einem Vertrauens oder Imagever-
lust. Im Spannungsfeld zwischen erwiinschter Kooperation und moglicher Einflussnahme ex-
terner Partner auf unsere Entscheidungen helfen die Verhaltensgrundsatze und Regeln, Inte-
ressenkonflikte zu vermeiden und unlautere Methoden, wie z. B. Korruption, zu verhindern.
Jeder Mitarbeiter ist Teil der City Schutz GmbH und muss die Verhaltensgrundsatze sowie die
geltenden gesetzlichen Bestimmungen einhalten und umsetzen. Nur so kann die Integritét je-
des Einzelnen, des Unternehmens und der Marke City Schutz gestarkt werden. Vorgesetzte
haben hierbei Vorbildfunktion.

Allgemeine Grundsitze

® [ntegritat, Loyalitdt, RechtmaRigkeit und Fairness bestimmen unser Handeln.

e Geschaftsinformationen oder Betriebsgeheimnisse behandeln wir vertraulich.

e Konflikte zwischen Firmen- und Privatinteressen vermeiden wir.

e Unsere Geschaftsbeziehungen sind frei von unlauteren Methoden.

e Wir dulden keinen Missbrauch zum persdnlichen Vorteil, zugunsten Dritter
oder zum Schaden der City Schutz GmbH.

Verhaltensrichtlinien

¢ Transparenz-/Genehmigungs-/Dokumentations-/Trennungs- und Aquivalenzprinzip
e fiir entgeltliche oder unentgeltliche Leistungen von externen Partnern

e Offenlegung von Interessenkonflikten

e Vertragspflicht fir entgeltliche Nebentatigkeiten

e keine Nutzung von Firmenressourcen fiir unternehmensfremde Zwecke

e keine Kopfpauschalen flir Kundenzuweisungen

¢ Prifungen sind meldepflichtig

e kein Fremdsponsoring von Fort- und Weiterbildung

e kein Fremdsponsoring von City-Schutz-Veranstaltungen

e Sponsoring durch City Schutz nur in Ausnahmefallen

e keine Werbung fiir externe Partner

e kein Empfang von Industriepartnern

e Einkaufsentscheidungen treffen nur Verantwortliche

® Annahme von Produkten externer Partner nur durch befugte Abteilungen
e keine Teilnahme an bezahlten Marktumfragen

e keine Annahme von Geschenken oder Zuwendungen
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Teil B (Qualitdts-)Managementsystem

4 Kontext unseres Unternehmens

Unser (Qualitdts-)Managementsystem basiert auf der Definition von Prozessen. Diese Pro-
zesse beschreiben die Leistungserbringung:

Prozessmanagement

Hauptprozesse

-

H1 Marketing

|

Verkaufschance

H2 Beratung & Projektierung

F3 Steuerung & Auftrag
Kontralie | |

derLeitung
{

H3 Dienstleistungserbringung

|

Leistung
Faktura

H4 Kundenservice

\/

Folgeauftrage
Kundenbindung
Sicherheit

Unser gesamtes (Qualitdats-)Managementsystem ist entlang dieser Prozesse aufgebaut und
beschrieben (siehe auch 7.). Die Prozesslandschaft wird dabei ganz malRgeblich vom Unter-
nehmenskontext, also den externen und internen Einflussfaktoren und den Interessen inte-
ressierter Parteien beeinflusst. Diese Faktoren und Interessen sind in der Verfahrensanwei-
sung F3VAO3 definiert und analysiert.

5 Fiihrung/Verantwortung der Leitung

Im Rahmen der Umsetzung des (Qualitats-)Managementsystems kommen der Geschaftsfiih-
rung besondere Aufgaben zu:

e Festlegung, Bekanntmachung und Weiterentwicklung einer unternehmensangemes-
sen Qualitatspolitik und dazu passender Ziele,

e Bereitstellung von Ressourcen,

e Forderung und Weiterentwicklung des (Qualitats-)Managementsystems,
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e Sicherstellung von Information iber und Integration das/des (Qualitats-)Management-
systems im Unternehmen,

e Uberpriifung der Wirksamkeit und Ergebnisse des (Qualitits-)Managementsystems,

e Sicherstellung von Kundenorientierung,

e Sicherstellung prozessorientierten und risikobasierten Denkens,

e Festlegung von Verantwortlichkeiten und Befugnissen,

® Festlegung der internen und externen Kommunikation des Unternehmens,

e Einhaltung aller gesetzlichen und behérdlichen Forderungen.

Die Geschéaftsfliihrung ist flir die Umsetzung der genannten Aufgaben verantwortlich. Dem
(Qualitats-)Managementbeauftragten obliegt besondere Verantwortung bei ihrer Umsetzung
und Kontrolle. Die Geschaftsfihrung lasst regelmalig den Schulungsbedarf in Bezug auf das
Managementsystem ermitteln und stellt die notwendigen Ressourcen zur Qualifikation der
Mitarbeiter bereit. Mit der Anwendung des (Qualitats-)Managementsystems erfiillt die Ge-
schaftsfihrung der City Schutz GmbH ihre unternehmerische Sorgfaltspflicht hinsichtlich der
Qualitatssicherung und unterstreicht gleichzeitig den Anspruch auf das hohe Qualitatsniveau
unseres Hauses und unserer Dienstleistungen.

Die Geschaftsfiihrung kommt ihrer Verpflichtungen nach, indem sie ein (Qualitats-)Manage-
mentsystem einrichtet und detaillierte Regelungen dazu im Qualitdatshandbuch und den nach-
geordneten Verfahrens- und Dienstanweisungen erldsst.

6 Planung

Der Umgang mit Risiken und Chancen fir die City Schutz GmbH wird in der Verfahrensanwei-
sung F3AAO03 bestimmt und analysiert. Die Qualitatspolitik und die Qualitatsziele sind neben
diesem Handbuch in der Verfahrensanweisung F1AAO1 ausdefiniert.

7 Unterstltzung

7.1 Allgemeines

Die Geschaftsfiihrung stellt Ressourcen, Personal, Infrastruktur und eine Arbeitsumgebung zur
Verfligung und zwar in einem den Qualitatszielen entsprechenden qualitativen und quantita-
tiven Rahmen. Von besonderer Bedeutung sind

> das Bereitstellen von Mess- und Uberwachungsmitteln,

» das Bestimmen, Vermitteln und Erhalten von notwendigem Wissen und Kompetenzen,

» sowie das Schaffen eines Bewusstseins fiir Ziele und Bedeutung des (Qualitats-) Mana-
gementsystems.

Die Geschéftsfiihrung regelt die Kommunikation in Bezug auf das (Qualitdts-) Management-
systems.

Die Umsetzung dieser Verpflichtung ist in den Verfahrens- und Arbeitsanweisungen sowie
Dienstanweisungen detailliert geregelt. Von besonderer Bedeutung sind in diesem Kontext die
Prozesse U1, U2 und F3.
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7.2 Dokumentation

Die im Unternehmen ablaufenden Prozesse werden in drei Arten unterteilt (siehe dazu auch
4.3.):

* Fiihrungsprozesse (F)
... haben die strategische Ausrichtung sowie die Lenkung und Leitung
des Unternehmens zum Inhalt.

e Hauptprozesse (H)
... sind die Wertschopfungsprozesse des Unternehmens.

e Unterstiitzungsprozesse (U)
... unterstiitzen und sichern die vorgenannten Prozesse.

Das (Qualitats-)Managementsystem der City Schutz GmbH wird nach diesen Prozessarten (F,
H, U) gegliedert und dokumentiert.

Die Dokumentation ist als Loseblattsammlung ausgefiihrt und im Dokumentenmanagement-
system (ELO) fur alle Mitarbeiter zuganglich. Sie wird in drei Ebenen unterteilt:

|. Ebene: Handbuchebene
Il. Ebene: Arbeitsanweisungen/Dienstanweisungen

[ll. Ebene: Formblatter

In der vorliegenden Handbuchebene ist das Unternehmen in seinen wesentlichen Zielen und
Strukturen beschrieben. Hier wird auRerdem Uberblicksartig dokumentiert, auf welcher Weise
die Umsetzung der DIN ISO 9001 innerhalb der City Schutz GmbH erfolgt. Das Qualitdtshand-
buch ist dazu an der Gliederung der Norm angelehnt. Es kann externen Kreisen zuganglich
gemacht werden. Die Ebenen zwei und drei dienen zur detaillierteren Regelung der Ablaufe
und zur Erfassung von Aufzeichnungen. Sie sind grundsatzlich interne Dokumente der City
Schutz GmbH.
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Arbeitsanweisungen/Dienstanweisungen sind Beschreibungen

(7] Anosborserstoung [ "2247 von Teilgebieten der Prozesse. Sie enthalten nicht nur grund-
e | - SALZIICNE ANWeisungen zur Arbeitsausfiihrung, sondern bilden
N““"":”"m:wmw auch ein detailliertes Dokumentationsniveau ab. In ihnen sind
e e konkrete Handlungsanweisungen festgelegt.

Formblatter werden zur Umsetzung der Regelungen des (Quali-
tats-)Managementsystems in der tdglichen Praxis eingesetzt.
Durch die Bearbeitung der Formbldtter werden diese Doku-
mente zu Aufzeichnungen, die den Vorgaben der Lenkung von
Aufzeichnungen unterliegen.

Durch die Unterschrift der Geschaftsflihrung werden die Doku-
mente freigegeben, sind damit glltig und im Unternehmen verbindlich anzuwenden. Im Do-
kumentenmanagementsystem kdnnen die Dokumente nur durch die Geschaftsflihrung einge-
stellt, geldscht oder gedandert werden. Sie sind daher dort — und nur dort —auch ohne Unter-

schrift gultig.

8 Betrieb/Dienstleistungserbringung

Die Ablaufe der Dienstleistungen sind so organisiert, dass die vereinbarten Leistungen mit
wirtschaftlichem Ergebnis planmaRig erbracht werden. Grundlage der Dienstleistungserbrin-
gung in diesem Sinne sind folgende Prinzipien:

e die eindeutige Zuordnung von Verantwortung und Befugnissen,

e die eigenverantwortliche Arbeitsausfuhrung durch qualifizierte Mitarbeiter,

e die ordnungsgemalRe Erstellung der Auftragsunterlagen,

e die optimale Vorbereitung der Dienstleistungserbringung,

e die Gewadhrleistung der erforderlichen Qualifikation und Information der Mitarbeiter,

e die Sicherung der Funktionstiichtigkeit der Ausriistung (Wartung und Prifung),

e die regelmiRige Uberwachung, Bewertung und Verbesserung der Dienstleistungen,

e die Einhaltung der Kundenanforderungen sowie der rechtlichen Anforderungen und
des Arbeits- und Umweltschutzes,

e regelmaRiger Kontakt mit dem Kunden.

Wesentliche Grundlage fiir die Planung, Steuerung, Uberwachung, Abrechnung und
Auswertung der Dienstleistungserbringung sind folgend Dokumente, Aufzeichnungen und
EDV-Programme:

e ERP-Software ,Microsoft Dynamics NAV“ mit den Modulen Finanzbuchhaltung, Lohn,
Materialwirtschaft, Ressourcen, Marketing und Vertrieb, Debitoren und Verkauf, Kre-
ditoren und Einkauf, Zeitwirtschaft, Personalwirtschaft, Projekte, Service und Auf-
trage,
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e DMS-Software ,Elektronische Leitz-Ordner” zur Archivierung und Lenkung von Bele-
gen und Dokumenten sowie zur Dokumentation,

e Software , AmWin“ mit den Bestandteilen Aufschaltung der Sicherheitstechnik, Alarm-
bearbeitung und Objektverwaltung,

e Software ,,GUARD Control“ (auslaufend) sowie Disponic WKS als Wéachterkontrollsys-
teme,

e Software PADIS zur Personaleinsatzplanung,

e Software Yellowfox — Yellowfleetapp zur softwaregestltzten Auditierung von Dienst-
objekten des Wachbereichs

e Arbeitsanweisungen und Formblatter,

e Dienst- und Einsatzplane,

e MalBnahmepléane,

e Objektpléne, Laufkarten und externe Unterlagen.

Mithilfe der Software und der Aufzeichnungen realisieren wir ein riickverfolgbares Nachweis-
system, dass auch der Bewertung unserer Leistung dient.

Die Anforderungen an unsere Leistungen die dazu notwenigen Prozessschritte und -ablaufe,
die einzubringenden Ressourcen und Steuerungsmechanismen werden in den Verfahrens-
und Arbeitsanweisungen der City Schutz GmbH beschrieben und festgelegt. Dies gilt auch fir
die Kommunikation mit dem Kunden in Bezug auf Anforderungen und Informationen tber die
Leistung. Im Schwerpunkt sind solche Festlegungen in den H-Prozessen getroffen.

Einen klassischen Produkt-Entwicklungsprozess weisen wir als Dienstleister nicht auf. Die be-
stindige Uberpriifung unser Leistungen auf Qualitit, Konformitdt mit den Kundenwiinschen
oder Marktkonformitat ist dennoch ein wesentlicher Beitrag zur Weiterentwicklung unseres
Angebotes. Die Kombination verschiedener Leistungen, z. B. die Kombination von Sicherheits-
dienstleistung und Sicherheitstechnik aber auch die bestandige Suche nach innovativen Liefe-
ranten und Antworten auf verschiedene Sicherheitsbedirfnisse sind Entwicklungsaufgaben,
denen wir uns stellen missen. Festlegungen dazu werden maRgeblich in den Prozessen F1
und H1 getroffen.

Extern bereitgestellte Produkte und Dienstleistungen missen denselben Qualitatskriterien
entsprechen, die wir uns selbst stellen. Wesentliche Regelungen dazu finden sich in den Pro-
zessen U1, U2 und H3.

Unsere Leistungserbringung ist im Dokumentenmanagementsystem dokumentiert — von der
Auftragsanbahnung bis hin zum Rechnungsabschluss. Diese Dokumentation ist wichtig fur die
Kommunikation mit dem Kunden, die Transparenz unserer Leistung und ihre Steuerung im
Interesse eines qualitdtsvollen Arbeitens. Festlegungen dazu finden sich in allen Prozessen.

Unsere Dienstleistung muss Gberprift und freigegeben werden. Dazu unterliegen Bestellun-
gen, Angebote und Auftrage dem Genehmigungsvorbehalt der Geschaftsflihrung oder der von
dieser autorisierten Mitarbeitern. Umgesetzt wird dies mithilfe der ERP-Software.
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Nichtkonforme Leistungen werden zum einen mittels des Reklamationsmanagements unserer
ERP-Software erfasst und dokumentiert. Zum anderen mithilfe der Reklamationsworkflows in
der DMS-Software.

9 Bewertung der Leistung

Der Uberwachung, Messung, Analyse und Bewertung unserer Leistung messen wir so viel Be-
deutung bei, dass wir Sie als eigenstdandigen Fihrungsprozess definieren und beschreiben (F3).

Ein Schlissel zum Erfolg des Qualitatsmanagements sind interne Audits, die von allen Fiih-
rungskraften regelmaRig durchgefiihrt und dokumentiert werden. Die Auditergebnisse flieRen
in die jahrlich einmal von der Geschaftsfihrung durchgefiihrte Managementbewertung ein.

Zweck dieser und aller anderen Bemiihungen im Rahmen des Qualitdtsmanagements ist Kun-
denzufriedenheit. Sie muss permanent ermittelt und gestaltet werden. Kundengesprache sind
Teil unserer Audits, unserer Dienstberatungen, wesentlicher Aufgabenanteil unserer Auftrags-
manager sowie aller Mitarbeiter im Kundenkontakt. Nicht nur in der jahrlichen Management-
bewertung sondern permanent im Alltag wird die Kundenzufriedenheit thematisiert und aus-
gewertet. Besondere Vorkehrungen zur Entwicklung der Kundenzufriedenheit treffen wir mit
Hilfe unseres Key Account Managements.

10 Verbesserung des (Qualitats-)Managementsystems

Die Verbesserung des (Qualitdts-) Managementsystem ist Voraussetzung fiir die Verbesserung
unserer Leistung und damit letztlich fir den Unternehmenserfolg. Dem dienen alle bisher ge-
schilderten MaBnahmen. Alle Mitarbeiter sind daher aufgerufen, permanent nach Maoglich-
keiten zu suchen unsere Qualitat anzuheben und damit die Kundenzufriedenheit zu erhdhen.

11 Gesundheits-/Arbeits- und Umweltschutz

Durch die Einhaltung der gesetzlichen Anforderungen und zuséatzliche internen Regelungen
soll die Gesundheit der Mitarbeiter erhalten werden. Im Managementsystem ist festgelegt,
wie unter der Verantwortung der Geschaftsfilhrung die Aufgaben im Arbeitsschutz organisiert
sind und welche Verantwortlichkeiten gelten. Die Einbeziehung der Fachkraft flir Arbeitssi-
cherheit, der Sicherheitsfachkrafte und Betriebsarzte ist gemal den geltenden gesetzlichen
Bestimmungen ebenfalls dort geregelt.

Eine Gefahrdungsbeurteilung bildet fiir alle Arbeitsplatze die Grundlage von MaRnahmen zur
Minimierung des Gesundheitsrisikos. Bei Bedarf werden personliche Schutzausriistung sowie
Arbeits- und Dienstbekleidung bereitgestellt und arbeitsmedizinische Untersuchungen veran-
lasst. Arbeitsumgebung und Arbeitsbedingungen werden den Erfordernissen angepasst.
Die Mitarbeiter tragen die Verantwortung fiir ein den arbeits- und gesundheitsspezifischen
Anforderungen entsprechendes Verhalten am Arbeitsplatz.

Unser Ziel ist auBerdem, die Umwelt durch unsere Tatigkeit so wenig wie moglich zu
belasten. Durch die Umsetzung 6kologischer Prinzipien — etwa dem sorgsamen Umgang mit
Ressourcen, Abfallvermeidung vor Abfallbeseitigung oder der Minimierung von Emissionen
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und Gefahrstoffen — schiitzen wir nicht nur die Umwelt, sondern verringern auch die betrieb-
lichen Kosten. Die Einhaltung der umweltrechtlichen Anforderungen in unserem
Unternehmen wird Gberwacht. Das Managementsystem trifft dazu nahere Regelungen.

12 Key Account Management und Unternehmenssprecher

Das Key Account Management und der Unternehmenssprecher stellen ein zusatzliches Quali-
tatsinstrument dar. Mit ihrer Hilfe soll sichergestellt werden, dass die Leistungserbringung bei
besonders wichtigen Kunden in besonderer Weise begleitet und geprift wird. AulRerdem sol-
len so fiir das Unternehmen bedrohliche Lagen moglichst praventiv vermieden und Schaden
abgewendet werden. Beide MaRnahmen tragen dazu bei, die Qualitat der Leistungserbrin-
gung insgesamt zu steigern.

13 Zusammenfassung: Normumsetzung bei City Schutz

Kapitel DIN ISO 9001:2015 Umsetzung bei City Schutz

4.1 - interne und externe Ein- e F[3 AAO4
flussfaktoren

4.2 — interessierte Parteien e F2AA04

4.3 — Anwendungsbereich des e Qualitatshandbuch, Vorwort/Giltigkeitserkla-
Qualitatsmanagementsystems rung

4.4 — Prozesse e (Qualitdtshandbuch, Kapitel 4

e Detaillierte Beschreibung in AA (vgl. F3 FBO6
»,Prozess- und Dokumentenibersicht”)

5.1 — Fihrung und Verpflich- e (Qualitatshandbuch, insbesondere Kapitel 5

tung (Verantwortung der Leitung), Kapitel 7 (Doku-
mentation)

5.2 - Politik e in AA, insb. in den Prozessen F1, F2, F3, U1, U2
usw.

5.3 —Rollen, Verantwortlichkei-

) e Dokumentierte Besprechungen
ten und Befugnisse P g

6.1 — Chancen/Risiken e F1 AAO03 ,Kontextanalyse”
e \Weitere Konkretisierungen in AA der Prozesse

6.2 — Qualitatsziele e F1AA01 ,Zielsystem”
e Dokumentierte Besprechungen

6.3 — Anderungen e Siehe 4.4
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7.1 — Ressourcen

Qualitatshandbuch, insbesondere Kapitel 5 (Ver-
antwortung der Leitung),
in allen AA, insb. in Prozess F3, U1, U2 usw.

7.2 — Kompetenz

Prozess Ul
Human-Ressources-Tool ERP-Software

7.3 — Bewusstsein

Qualitatshandbuch
F1, F3, U1l
Dokumentierte Besprechungen

7.4 — Kommunikation

Qualitatshandbuch

Key Account-Management (F2 AA04)
H1

Dokumentierte Besprechungen

7.5 — Dokumentation

Qualitatshandbuch Kapitel 7
F3, U4

8.1 — Betriebliche Planung und
Steuerung

Qualitatshandbuch Kapitel 7

in AA, insb. in den Prozessen F3, H3, U2
Dokumentenmanagementsystem
Dokumentierte Besprechungen

8.2 — Anforderungen an Pro-
dukte und Dienstleistungen

in allen VA und AA, insb. in den Prozessen F3, H1,
H2, H3, H4,

Dokumentenmanagementsystem und ERP-Soft-
ware (Einkaufsmodul)

Dokumentierte Besprechungen

8.3 — Entwicklung

F1, H1
Dokumentierte Besprechungen

8.4 — Steuerung externer Pro-
dukte, Prozesse, Dienstleistun-
gen

F3, U2
ERP-Software (Einkaufsmodul)

8.5 — Produktion/Dienstleis-
tungserbringung

in allen AA, insb. in den Prozessen F3, H3, H4, U2
Dokumentenmanagementsystem

8.6 — Freigabe von Produk-
ten/Dienstleistungen

insb. in den Prozessen F3, H2, H3

8.7 — Steuerung nicht konfor-
mer Ergebnisse

® insb. in den Prozessen F3, H3
¢ Dokumentenmanagementsystem/Reklamati-
onsworkflows
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e Dokumentierte Besprechungen

9.1 — Uberwachung, Messung, e inallen AA

Analyse, Bewertung e F3,H4

e Key Account Management (F2 AA04)

* Managementbewertung

e Dokumentierte Besprechungen

¢ Dokumentenmanagementsystem/Reklamati-
onsworkflows

9.2 — internes Audit e [3

* Managementbewertung
9.3 — Managementbewertung

10 — Verbesserungen e inallen AA, insb. F1, H3, H4

e Dokumentenmanagementsystem/Reklamati-
onsworkflows

e Dokumentierte Besprechungen

e Systemaudits und Managementbewertung

e (Qualitatshandbuch
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