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Dieses Qualitatsmanagement Handbuch beschreibt
die Anforderungen des Qualitdtsmangamentsystems der Wilbers Gruppe,
welches implementiert und aufrechterhalten wird.

Dieses Handbuch dient als
Prasentation des Systems fur alle Interessierten Parteien,
inklusive der Mitarbeiter.
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1. Vorwort

Die WILBERS Products GmbH und die WPP Wilbers GmbH sind Unternehmen, die sich die Entwicklung, den
Vertrieb und den Service von fahrwerkstechnischen Produkten zur Aufgabe gemacht haben. Diese beiden Firmen
bilden die Wilbers Gruppe.

Unser Ziel ist es, unseren Kunden immer qualitativ hochwertige Produkte sowie den maximal mdglichen Service
zu bieten und so den Kundenforderungen in allen Punkten zu entsprechen. Nur so kénnen wir den hohen Anteil
an Stammkunden weiter halten, unseren guten Ruf am Markt bestatigen und festigen sowie jeden einzelnen
Arbeitsplatz sichern und weitere Arbeitsplatze schaffen.

Um sicherzustellen, dass die Kundenforderungen zuverlassig umgesetzt werden, haben wir uns bereits im Jahre
2003 entschlossen, ein Qualitdtsmanagementsystem einzufihren, das von allen Mitarbeitern mitgetragen werden
muss und das qualitdtsfahige Lieferanten voraussetzt. Es ist fUr uns ein wichtiges Instrument zur optimalen
Umsetzung der Winsche und Erwartungen unserer Kunden, der gesetzlichen Vorschriften und technischen
Regeln und zur Einhaltung der Umweltschutzbestimmungen im Einklang mit unseren wirtschaftlichen Interessen.

Kundenzufriedenheit und Qualitat sind flr uns die vordringlichsten Grundséatze in unserem Produkt- und
Serviceangebot. Aus dieser Uberzeugung heraus werden mit dem hier vorliegenden Handbuch die Anforderungen
der Norm DIN EN ISO 9001:2015 umgesetzt und die Grundregeln festgelegt, nach denen unsere Mitarbeiter
arbeiten und danach streben sollen, die Qualitat unserer Leistungen und Produkte permanent zu verbessern,
Reklamationen zu vermeiden, Kosten zu senken und unsere Marktposition auszubauen.

Die Qualitatsmanagement-Beauftragte ist bevollméachtigt, das Qualitdtsmanagementsystem in allen Bereichen
umzusetzen und weiterzuentwickeln, sowie die Einhaltung des Systems zu Uberwachen.

Das Qualitatsmanagement-Handbuch wird erganzt durch Verfahrens- bzw. Arbeitsanweisungen und hat
Weisungscharakter fUr alle Mitarbeiter.

1.1. Gleichbehandlungsgesetz

Aus Grinden der leichteren Lesbarkeit wird in der QM-Dokumentation in Teilen auf eine geschlechtsspezifische
Differenzierung, wie z. B. Teilnehmer/Innen, verzichtet. Entsprechende Begriffe gelten im Sinne der Gleich-
behandlung fur alle Geschlechter.

2. Vorstellung

2.1. Das Unternehmen

Seit 1985 beschaftigt sich die Firma WILBERS Products GmbH mit der Entwicklung, Optimierung und Einstellung
von Sonderfahrwerken sowie dem Vertrieb von Fahrzeugtechnik. Im Jahre 1999 wurde als zweites Unternehmen
die WPP Wilbers GmbH gegrindet, die fortan die von der WILBERS Products GmbH entwickelten und
vertriebenen Federbeine — exakt nach zertifizierter Stlckliste und unter Berlcksichtigung strengster
Qualitatskontrollen — produzierte.

2.2. Die Firmenphilosophie

Es ist seit jeher unsere oberste Maxime, individuell abgestimmte Fahrwerke nach Kundenwunsch und Bedurfnis
zu fertigen. Um dieses Ziel zu verfolgen, braucht es neben einem guten Draht zum Markt auch eine hohe
Produktqualitat. Diese gewahrleisten wir unter anderem dadurch, dass wir ausschlieBlich Bauteile aus
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Deutschland und Westeuropa verwenden und alle Wilbers Federbeine vor Ort in Handarbeit anhand von
Stucklisten gefertigt werden.

Um den Kunden dann fair und objektiv beraten zu kénnen, braucht es eine genaue Bedarfsermittiung, an deren
Ende wir das Fahrwerk empfehlen, was er wirklich benotigt. Dazu gehért auch, dass wir den Kunden Optionen
aufzeigen und nicht krampfhaft versuchen, ihm das teuerste Produkt zu verkaufen. Es ist wichtiger, dass der
Kunde nach der Bedarfsermittlung mit seinem Kauf hundertprozentig zufrieden ist und dazu braucht es meist
nicht die kostspieligsten Fahrwerksldsungen.

Wir sind ein kleines und familidres Team und als solches sind uns Kundennahe, persdnliche Beratung und
individuelle Abstimmung der Fahrwerke vielleicht wichtiger als unseren Mitbewerbern.

3. Erklarungen

3.1. Abktrzungen/Definitionen

Wilbers Gruppe WILBERS Products GmbH + WPP Wilbers GmbH, nachfolgend auch ,das
Unternehmen genannt

ABE Allgemeine Betriebserlaubnis

QMH Qualitatsmanagementhandbuch

KBA Kraftfahrt-Bundesamt

GRA Genehmigungsrelevante Anforderungen
GF Geschaftsfuhrung (gem. Organigramm)
QMS Qualitatsmanagement-System

QMB Qualitatsmanagementbeauftragter

3.2. Anwendungsbereich

Dieses QM-Handbuch ist gltig fUr die gesamte Wilbers Gruppe. Die Erstellung und Aktualisierung des
Handbuchs wird von der QM-Abteilung verwaltet und sichergestellt, freigegeben durch die Geschéftsfihrung.
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3.3.

Normenanforderung/Ausschluss

Das Qualitatsmanagementsystem basiert auf den Anforderungen der ISO 9001:2015. Ausschltsse sind nicht

definiert.

Die zugrundeliegende Norm ISO 9001 ermdglicht eine Firmenorganisation, die auch den Anforderungen beziglich
der Anforderungen des KBA (GRA) gerecht wird.

4. Kontext der Organisation

41.

Verstehen der Organisation und deren Kontext

Die Firmen der Wilbers Gruppe haben externe und interne Themen identifiziert, die die Organisation sowie deren
Kontext und das damit verbundene Qualitdtsmanagementsystem beeinflussen kénnen. Informationen Uber
externe oder interne Themen werden kontinuierlich Uberwacht und untersucht.

Externe Themen

Interne Themen

Gesetzgebung

Management

Verflgbare Technologien

Organisatorische Struktur

Soziales Umfeld

Rollen/Aufgaben/Ve

rantwortlichkeiten

Firmenstandort Kompetenz
Politische Situation Erfahrung
finanzielle Méglichkeiten Kapital

Wirtschaftliches Umfeld

Ziele und Strategie

Wettbewerb

Interne Vorschriften,

Dokumentation

Beziehung zu externen interessierten Parteien

Firmenkultur

Firmenkooperation

Sicheres Arbeitsumf

eld

4.2.

Interessierte Parteien und deren Erwartungen

Die nachfolgende Tabelle zeigt auf, welche interessierten Parteien ermittelt wurden, die mit deren Themen Einfluss
auf das Qualitdtsmanagementsystem auslben. Diese kdnnen Auswirkungen auf die Fahigkeit der Organisation
haben, Produkten und Dienstleistungen gem. deren Vorgaben bereitzustellen.

Gleichberechtigung, offene
und ehrliche Kommunikation | e

Personliches .
Entwicklungspotential .
Eigenverantwortliches

Arbeiten

Interessierte Parteien intern / | Erwartungen Anforderungen
extern
Kunde Extern e Lieferung gem. Bestellung, in | ¢ Konforme Produkte mit hoher
Zeit mit gutem Preis/ Kundenzufriedenheit
Leistungsverhaltnis e Individuell abgestimmte Fahrwerke
e Hochwertige Qualitat e Zeitnahe Information zu Produkten,
e Streuung von Informationen Events, Servicearbeiten,
Uber Social Media Entwicklungen
Mitarbeiter Intern e Fairer und respektvoller e Infrastruktur,
Umgang miteinander, e Firmenstruktur mit klar definiert

Rollen und Verantwortlichkeiten,
gut organisierte Kommunikation
Auftragslage

Familiare Atmosphare
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Interessierte Parteien intern / | Erwartungen Anforderungen
extern
Stadt Nordhorn Extern e Jobs e ausreichende
e Stadtentwicklung Beschaftigungsmoglichkeiten
¢ niedrige Arbeitslosigkeit
o Steuern und Gebuhren zahlen
e FEinhaltung der Rechtsvorschriften
Firmeninhaber Intern e Zukunftsorientiertes und e Gem. Firmenphilosophie
wirtschaftliches Denken
Dienstleister/Lieferanten | Extern o Faires Geschaftsverhalten e FEinhaltung der vertraglichen
¢ Beziehungs-management Bedingungen,
o Klar definierte e langfristige Beziehungen
Bestellanforderungen
KBA Extern o Konformitat im Hinblick auf e FEinhaltung der Anforderungen
ABEs o Kommunikation im Bedarfsfall
Berufsgenossenschaft/ | Extern e Einhaltung der o Umsetzung der Vorgaben
Gesetzgeber Vorgaben/Gesetzte o Kommunikation im Bedarfsfall
Datenschutz Extern e Einhaltung des e Gem. Datenschutzverordnung
Datenschutzes
Stutzpunkthandler/ Extern e Einhaltung der Vorgaben aus | ¢ Bewertung und Bonusleistungen,
Importeure Vertriebspolitik Marketing-Support, Einhaltung der
Konditionen
Kooperationspartner Extern o Einhaltung der vertraglichen | e Konformitét der Produkte
(ZF) Bedingungen e - Optimiertes
Reklamationsmanagement
(GroBenduro)
Markenbotschafter/ Extern o Faires Geschéaftsverhalten o Einhaltung der vertraglichen
Influencer e Beziehungsmanagement Bedingungen
o Klar definierte e langfristige Beziehungen
Anforderungen durch
Auftraggeber
4.3. Anwendungsbereich des Qualitdtsmanagements

Der Umfang des Qualitatsmanagementsystems umfasst die Entwicklung, Produktion, Handel von Feder- und
Dampfungselementen fUr Kraftfahrzeuge sowie entsprechende Serviceleistungen, Leistungssteigerungen an

Kraftradmotoren.

4.4,

Qualitatsmanagementsystem und dessen Prozesse

Die Firmen der Wilbers Gruppe haben gem. den Anforderungen der Norm ISO 9001:2015 ein
Qualitdtsmanagementsystem aufgebaut und verwirklicht, welches aufrechterhalten und fortlaufend verbessert
wird, einschlieBlich der bendtigten Prozesse und ihrer Wechselwirkungen. Die QM-relevanten Prozesse wurden
definiert und deren Abfolge und Wechselwirkungen festgelegt, wie in der nachfolgenden Prozesslandschaft
dargestellt. Die jeweiligen Verantwortlichkeiten und Befugnisse kénnen den einzelnen Prozessen enthommen
werden. Das Management hat sich verpflichtet, die Aktualitdt der Prozesse in den planmaBig durchzufiihrenden
Managementbewertung zu bewerten und entsprechende MaBnahmen einzuleiten, die das QMS verbessern und
um sicher zu stellen, dass die Prozesse ihre beabsichtigten Ergebnisse erzielen.
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Prozesslandschaft

Erwartungen und Anforderungen interessierter Parteien

N

Kundenanforderungen

~

Management Verantwortung Kernprozesse Unterstitzungs-

+ Strategie/Politik/Ziele * Prototypenbau + Marketing

* Qualitdtsmanagement = Vertrieb/Produktion » Beschaffung

« Entwicklungsplanung Federbeine - Lieferantenmanagement

+ Personal-/Ressourcen + Vertriebvon &= . pyonaiwesen

« Controlling/Finanzen Fahrwerkszubehar + Blroorganisation

+ Risiken/Chancen ¢—————| ° Dienstleistungen + Lagermanagement

« Notfallmanagement * Reklamationen/Riicksen + Lenkung dokumentierter
dungen Informationen

* Ruckrufaktionen
A— + Werkzeugkalibrierung
* Lieferantenmanagement

- J N J - J
24

Kontinuierliche Verbesserung

N

Feedback interessierter Parteien

B. Fahrung

5.1. Fihrung und Verpflichtung

Die Geschaftsfuhrung der Firmen der Wilbers Gruppe verpflichtet sich, alles zu tun, um die Qualitat und
Wettbewerbsfahigkeit deren Produkte und Dienstleistungen standig weiter zu steigern.

Hierbei ist der Firma wichtig,

e den hohen Wissensstandard der Organisation zu erhalten

o die Teamfahigkeit zu férdern

e die Prozesse des QM-Systems zu leben und zu verbessern,

e den Anforderungen der Kunden gerecht zu werden

e ein gutes Beziechungsmanagement zu leben und aufrecht zu erhalten

¢ die Anforderungen und Erwartungen der interessierten Parteien zu bewerten und in das QM-System
einflieBen zu lassen.
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5.2. Politik

Aus der Erkenntnis heraus, dass Unternehmen nur erfolgreich sein kdnnen, wenn sie innovativ sind und
Verbesserungsprozesse aktiv bewirken, sehen wir die Herausforderung, Bestehendes in Frage zu stellen. Das
erreichen wir durch kontinuierliche Verbesserung sowie der Erarbeitung zukunftsweisender Losungen. Dabei
bedienen wir uns festgelegten Zielen, deren Einhaltung stets Uberprift wird.

Wir wollen durch systematische Qualitatsverbesserung und Einhaltung zutreffender Anforderungen unsere
Produkte fehlerfrei und zu vertretbaren Kosten produzieren. Durch einen stetigen Ausbau unseres Servicebereichs
wollen wir alle Kundenwiinsche und Bedurfnisse abdecken und, wo mdéglich, Ubertreffen. Wer Kundenwtinsche
und Kundenerwartungen verstehen will, muss mit den Kunden kommunizieren. Wir wollen die Bedurfnisse und
kunftigen Aufgabenstellungen unserer Kunden frihzeitig erkennen und zuverlassig l16sen.

5.8. Rollen, Verantwortlichkeiten und Befugnisse

Fur die erfolgreiche Umsetzung des Qualitdtsmanagement Systems hat die Geschéaftsfihrung Rollen,
Verantwortlichkeiten und Befugnisse der Organisation festgelegt.

Diese kdnnen folgenden Dokumenten entnommen werden:

e  Organigramm
e Stellenbeschreibungen
e Verfahrens-/Arbeitsanweisungen

6. Planung

Bei der Planung seiner Prozesse und Ressourcen berlcksichtigt das Unternenmen seine Themen, wie im Kapitel
4 beschrieben. Das beinhaltet insbesondere Fragen, die sich auf die Bedurfnisse der interessierten Parteien
beziehen. Gesetzliche Anforderungen und mdgliche Einschrankungen und die daraus resultierenden Risiken
spielen eine wesentliche Rolle.

Das Unternehmen plant und entwickelt die zur Umsetzung des Produkts bzw. Dienstleistung erforderlichen
Prozesse und berUcksichtigt dabei

e Produktanforderungen;

e Vorhandenen Ressourcen/Infrastruktur;

e Erforderliche Dokumente (Verfahrens-, Arbeitsanweisungen ...);

e  Erforderliche Validierungs-, Uberwachungs-, Kontroll- und Testaktivitdten (Analyseergebnisse,
Kontrolle der Messketten, Qualitatspléane ...);

e Erforderliche Aufzeichnungen (Prozessaufzeichnungen, Nachweise, Analysen ...).
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B6.1. Risiken und Chancen

Die Betrachtung von Risiken und Chancen wird in geplanten Abstéanden durchgefihrt. Alle definierten
Risiken/Chancen werden in einer Risikoanalyse zusammengetragen und entsprechend bewertet. Wo notwendig,
werden entsprechende MaBnahmen geplant, die das Risiko minimieren bzw. die bei Risikoeintritt umzusetzen
sind, sowie Verantwortlichkeiten definiert.

6.2. Qualitatsziele

Qualitatsziele werden zu Beginn eines Jahres durch die Geschéaftsleitung definiert und innerhalb der Firma an alle
kommuniziert. Hierbei wird bertcksichtigt, dass diese im Einklang mit der Qualitatspolitik und den Themen der
interessierten Parteien stehen. Die definierten Ziele sind messbar und werden planméBig Uberwacht und ggf.
MaBnahmen ergriffen, um die Zielerreichung zu ermdglichen bzw. Begriindungen festgehalten, falls urspringlich
geplante Ziele nicht erreicht werden kénnen. Qualitétsziele stehen als dokumentierte Informationen zur Verfligung.

Die Prifung der Ziele auf Aktualitdt und Angemessenheit erfolgt quartalsweise oder aus gegebenem Anlass
jederzeit, wenn begriindet, z. B. wenn sich organisatorische Anderungen im Hinblick auf Rollen und
Verantwortlichkeit sowie der Ressourcen ergeben.

B.3. Planung von Anderungen

Anderungen am Qualitatsmanagementsystem werden auf geplante Weise durchgefiihrt. Hierbei wird jeweils
folgendes bertcksichtigt:

den Zweck der Anderungen und deren mégliche Konsequenzen;

die Integritat des Qualitdtsmanagementsystems;

die Verfugbarkeit von Ressourcen;

die Zuweisung oder Neuzuweisung von Verantwortlichkeiten und Befugnissen.

7. Unterstitzung

7. Ressourcen

Ressourcen, die fur die Einfuhrung, Pflege und Verbesserung des Managementsystems notwendig sind, basieren
auf den Zielen und Planen des Unternehmens. Diese werden bei Bedarf aktualisiert und in Besprechungen
zusammen mit der Geschaftsflihrung festgelegt. Grundlegende Ressourcen hierfir sind:

e Finanzielle, materielle Aspekte,
e Personalressourcen, die direkt vom Management des Unternehmens bereitgestellt werden.

Der Personalbedarf wird durch eine Organisationsubersicht bestimmt und von der Geschéftsfihrung festgelegt.
Diese stellt eine Infrastruktur bereit, die zur Einhaltung der Qualitatsanforderungen erforderlich ist.

7.2. Kompetenz

Die Wilbers Gruppe hat Anforderungen an die Kompetenz und Fachkenntnisse - bezogen auf die verschiedenen
Positionen/Stellen - festgelegt. Basis fUr die Personalplanung sind die Bedurfnisse und Erwartungen der
Interessierten Parteien, die in Kapitel 4.2 gelistet sind. Die von jedem Mitarbeiter erwartete Fachkompetenz wird in
den Stellenbeschreibungen festgehalten. Die Beurteilung der Fahigkeiten und Kompetenz der Mitarbeiter wird
durch das Management vorgenommen, ggf. werden MaBnahmen eingeleitet, um die Kompetenz zu erwerben und
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die Wirksamkeit der getroffenen MaBnahme zu bewerten. Hierlber werden entsprechende dokumentierte

Informationen aufbewahrt.

7.3.

Bewusstsein

Das Unternenmen achtet darauf, dass die Mitarbeiter die Verpflichtungen und BedUrfnisse des Unternehmens
kennen, sowie der Auswirkungen ihrer Aktivitaten auf die Qualitédt von Produkt bzw. Dienstleistung. Dies wird
durch angemessene Kommunikation und Aufklarung gewahrleistet.

Neuerungen bzw. Anderungen im QM-System (Verfahrens-/Arbeitsanweisungen) werden den Mitarbeitern per E-
Mail kommuniziert oder ausgedruckt, sofern diese keinen E-Mail Zugang haben. Die Mitarbeiter missen schriftlich
bestatigen, dass die Anweisungen gelesen und verstanden wurden, bzw. kdnnen entsprechende Ruckfragen

stellen, sofern etwas unklar ist.

7.4.

Kommunikation

Die interne und externe Kommunikation zwischen den Verantwortlichen erfolgt schriftlich oder durch personliche
Gesprache und anlassbezogene Besprechungen. Folgende Themen des Qualitdtsmanagementsystems mussen
intern kommuniziert werden.

7.4.1.  Interne Kommunikation
Thema Wer An Wann Wie
(Zeitpunkt/Intervall)
Ziele / Politiken GF Mitarbeiter Jahrlich Schriftlich
Anderungen in GF/Person | Mitarbeiter Im Bedarfsfall Schriftlich
Organisationsstruktur alabteilung
Personelle Veranderungen | Personal- Mitarbeiter Zu- bzw. Weggang Schriftlich
abteilung von Mitarbeitern
QM-System / QM Mitarbeiter Bei Neuerungen oder Schriftlich
pokumentation Anderungen
Anderungen im Hinblick GF Mitarbeiter Im Bedarfsfall, bei Schriftlich
auf Wilbers Portfolio Anderungen
Neue Projekte GF/Projekt- | Mitarbeiter Neues Projekt bzw. Schriftlich
Leiter Projektanderungen
Prototypen Prototypen | Mitarbeiter Unmittelbar nach Schriftlich
-Team abgeschl. Test eines
Prototypens
Anpassung der Modell- Daten- Mitarbeiter Nach Aktualisierung Schriftlich
und Preisliste pflege
Paketeingang Zustandiger | Adressaten Unmittelbar nach Mundlich (ggf. schriftlich Uber
MA Vertrieb Paketeingangs- GDI)
bearbeitung
Nicht-Konformitat von GF/Leiter Lieferant Im Ereignisfall Schriftlich
Produkten WPP
Ermittlung von Risiken Mitarbeiter/ | GF Im Ereignisfall Schriftlich
und Chancen GF
MaBnahmen zum GF Mitarbeiter Im Ereignisfall Mundlich/
Umgang mit Risiken und Schriftlich
Chancen
Auditprogramm QM Mitarbeiter/GL Jahrlich Schriftlich
Ergebnisse von Audits QM GF/ Nach Auditabschluss Schriftlich
auditierte Mitarbeiter
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Thema

Wer

Wann
(Zeitpunkt/Intervall)

Wie

Aktionen aus
Uberwachung, Messung,
Analyse und Bewertung
sowie Management
Bewertung

GF

Mitarbeiter

im Bedarfsfall

Schriftlich

Allgemeine
Firmeninformationen

GF/
Marketing

Mitarbeiter

Monatlich

Interner Newsletter (WWW)

7.4.2.

Externe Kommunikation

Folgende Themen des Qualitdtsmanagementsystems mussen extern kommuniziert werden.

Thema Wer An Wann Wie
(Zeitpunkt/Intervall)
Angebote / Portfolio Marketing Kunde Bei Neuerungen/- Schriftlich (per Mail
anderungen und/oder Social Media)
Vertriebspolitik Marketing Handler/ Bei Anderungen Schriftlich (per Mail
Importeure und/oder Social Media)
Firmeninformationen inkl. Marketing Interessierte Bei Neuerungen/- Schriftlich (per Mail
Corporate Identity Parteien anderungen und/oder Social Media)
Zukauf von Komponenten/ Einkauf Zulieferer Bei Bedarfsermittiung Schriftlich
Produkten
Nicht-Konformitaten an GF Kunde Im Ereignisfall Schriftlich
Komponenten (Ruckruf)
Firmen-Politik Marketing Interessierte Bei Aktualisierung Per Homepage
Parteien
Zulassungen und GF Kunde Kontinuierlich Per Homepage
Zertifizierungen
MaBnahmen im Umgang mit GF Interessierte Im Ereignisfall Mundlich / Schriftlich
Risiken/Chancen Parteien
Datenschutz-Themen GF/QM Datenschutz- Im Bedarfsfall Schriftlich/Mundlich
beauftragter ggf.
interessierte
Parteien

7.5.

Dokumentierte Informationen

Die dokumentierten Informationen (Dokumentation) des Unternehmens werden zum Zweck der Transparenz und
des Nachweises erstellt, die fir das optimale Funktionieren wichtiger Prozesse des Qualitdtsmanagementsystems
relevant sind. Die dokumentierten Informationen sind wie folgt festgelegt:

e Dokumentierte Firmenpolitik und -ziele
¢ Qualitatshandbuch, welches allgemein das QM-System der Wilbers Gruppe beschreibt
e Dokumentierte Informationen, welche sich in Vorgabedokumente und Aufzeichnungen zum Nachweis

der Konformitat unterscheiden

¢ Dokumente externer Herkunft, die als notwendig flr die Planung und den Betrieb des QM-Systems
bestimmt wurden

Status: November 2025
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Struktur des Qualitatsmanagement-Systems

Level 1

/"""‘" Firmenziele/Politiken

Ziele/
Politiken

Level 2
Allgemeiner Uberblick zur Struktur und Aufbau des QM-
/ Systems

Level 3

. Verfahrensanweisungen, die die Ablauf-Prozesse
Verfahrensanweisu ngen ___—| beschreiben, inkl. Verantwortlichkeiten sowie In- und

(PFOZESSE) Outputs definieren

Level 4

Unterstlitzende gelenkte Dokumente, die weiterreichende
Informationen zu den Verfahrensanweisungen
bereitstellen bzw. zum Prozessablauf bendtigt werden

8. Betrieb

8.1. Betriebliche Planung und Steuerung

Das Unternehmen hat Prozesse zur Implementierung von Produkten und Dienstleistungen identifiziert, die in der
Prozesslandschaft gelistet sind.

Das Unternehmen plant und entwickelt die zur Bereitstellung des Produkts bzw. zur Erflllung der Serviceleistung
erforderlichen Prozesse. Die Planung stimmt mit den Anforderungen anderer Prozesse und Anforderungen
anderer Systemkomponenten Uberein. Bei der Planung der Produktimplementierung berUcksichtigt das
Unternehmen folgendes:

¢ Qualitatsziele und Produktanforderungen

e Produktressourcen (Kundenanforderungen, ...);

e Erforderliche Unterlagen;

e  Erforderliche Validierungs-, Uberwachungs-, Uberpriifungs- und Testaktivitaten und
e Erforderliche Aufzeichnungen.

Die verschiedenen Prozesse werden in der "Prozesslandschaft” (s. Kapitel 4.4) dargestellt.
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8.2. Anforderungen an Produkte und Dienstleistungen

Die Organisation hat wirksame MaBBnahmen zur Kommunikation mit Kunden eingefiihrt. Im Hinblick auf die
Themen des Unternehmens ist die Art und Weise der Kommunikation festgelegt, wie in Kapitel 7.4
Kommunikation dargestellt.

Im Hinblick auf das Produkt bzw. die Dienstleistung sind die entsprechenden Anforderungen festgelegt, um diese
dem Kunden anbieten zu kénnen. Hierbei werden sowohl die Kundenanforderung als auch die Anforderung
berlcksichtigt, die vom Kunden nicht adressiert wurden, jedoch fur die Nutzung des Produktes bzw.
Inanspruchnahme der Dienstleistung notwendig sind. Ferner werden zutreffenden gesetzlichen und behdrdlichen
Anforderungen bertcksichtigt.

Das Unternehmen verfiigt Uber ein Verfahren zur Uberpriifung der Anforderungen an Produkt und Dienstleistung
bei Vertragsabschluss. Die Uberpriifung wird vor dem Erhalt von Bestellungen fiir das Produkt durchgefiihrt.
Sofern im Auftrag bzw. Vertrag Anforderungen definiert sind, die sich von den zuvor genannten Anforderungen
unterscheiden, werden diese vor Vertragsabschluss geklart. Kundenanforderungen werden vor der Annahme des
Auftrages von der Organisation bestatigt, wenn der Kunde keine dokumentierten Angaben Uber seine
Anforderungen macht.

Sofern sich Anderungen an Produkt und/oder Dienstleistung ergeben, werden relevante dokumentierte
Informationen angepasst und diese an die zustandigen Personen kommuniziert.

8.3. Entwicklung von Produkten und Dienstleistungen

Das Unternehmen hat Prozesse und Arbeitsanweisungen erarbeitet und in das QM-System implementiert, die die
Produktion bzw. Dienstleistungserbringung und eine systematische Entwicklungsplanung sicherstellen.

Zur Produktrealisierung verwendet das Unternehmen Materialien, Technologien und technologische Verfahren, die
entsprechend mit dem Kunden vereinbart und von diesem genehmigt wurden. DarUber hinaus arbeitet das
Unternehmen geman den Anforderungen aus den einschlagigen Normen und Gesetzen.

Design- und Entwicklungs-Input kénnen Kundenspezifikationen, gesetzliche Anforderungen und Ergebnisse aus
vorangegangenen Konstruktionstatigkeiten sein. Dies bezieht Anforderungen der interessierten Parteien,
Budgetberechnungen usw. mit ein. Die Entwurfspriifung wird in den festgelegten Stufen durchgefihrt, um
sicherzustellen, dass die Eingaben erfolgt sind, die flr die Design- und Entwicklungszwecke geeignet sind.

Ubliche dokumentierte Informationen sind Zeichnungen, Anweisungen, Zeitplan, usw. Alle relevanten
dokumentierten Informationen werden entsprechend gelenkt und archiviert.

Um sicherzustellen, dass das Produkt die Entwicklungsanforderungen erfullt, muss eine Validierung durchgefuhrt
werden. z.B. Testen des Prototyps unter definierten Einsatzbedingungen. Ergebnisse des Validierungsprozesses
und die entsprechenden durchgeflUhrten Aktivitaten bleiben als dokumentierte Informationen erhalten. Hierzu
gehdren Testergebnisse, Anwendertests usw. Anderungen an den Entwicklungsanforderungen kénnen jederzeit
erfolgen und koénnen sich aus vielen Faktoren ergeben.

Sie kdnnen auch einen erheblichen Einfluss auf den laufenden Entwicklungsprozess haben.
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8.4. Steuerung von extern bereitgestellten Prozessen, Produkten und
Dienstleistungen

Wenn ein externer Bestellvorgang erforderlich ist, missen die angegebenen Anforderungen vertraglich festgelegt
werden, damit das entsprechende Produkt geliefert bzw. Serviceleistung durchgeflhrt werden kdnnen.

Der Vertrag mit dem Anbieter des extern bereitgestellten Prozesses dokumentiert in der Regel:

e Anforderungen an das Produkt oder die Dienstleistung; inkl. der gesetzlichen oder behdérdlichen
Auflagen;

e Anforderungen an das Qualitdtsmanagementsystem, einschliellich Anforderungen an die
ProzessUberwachung oder -messung, Prozessleistungsziele und Berichterstattung;

o Erforderliche Inspektionen und Prifungen, die durch den Auftraggeber vorzunehmen sind;

e Uberpriifung und Validierung der ersten Proben und der Serie

e Gdf. Regeln bzgl. der Kommunikation mit dem Auftraggeber.

Die Einkaufsbedingungen fUr die Bestellung dieser Prozesse, Produkte und Dienstleistungen sind im
Einkaufsprozess festgelegt. Das Unternehmen hat die Kriterien fUr die Bewertung der Lieferantenauswanhl
festgelegt. Das Bewertungsergebnis wird von der Geschéftsfihrung genehmigt. Basierend auf den Ergebnissen
wird der Lieferant flr Bestellungen freigegeben.

Zuséatzlich erfolgt eine Lieferantenbewertung, die in regelmaBigen Abstanden, mindestens einmal im Jahr
vorgenommen wird. Fur die Bewertung wurden Kriterien definiert.

Der n&chste Schritt, um sicherzustellen, dass der Einkaufs-Prozess die Anforderungen erflillt, ist die Bereitstellung
aller notwendige Informationen an den Lieferanten bezlglich Produktanforderungen, Qualitatskontrolle/-sicherung,
Dokumentation, Liefertermine usw. Die entsprechenden dokumentierten Informationen hierzu umfassen
Lieferantenangebote, Bestellungen, ggf. Vertrdge und relevante Aufzeichnungen aus der Bewertung. Die
Uberpriifung des Prozesses, des Produkts oder der Dienstleistung wird auf verschiedene Weisen durchgefiihrt,
z.B. durch Sichtung der vorhandenen Unterlagen, mittels Erstmusterprifung und/oder ein Vor-Ort Audit.

8.5. Entwicklung von Produkten und Dienstleistungserbringung

Das Unternehmen entwickelt Produkte bzw. erbringt Dienstleistungen unter kontrollierten Bedingungen und hat
Bedingungen dafur festgelegt:

e Entwicklung von neuen Produkten bzw. die Erbringung von Dienstleistungen entlang eines
strukturierten Prozesses

e Ruckverfolgbarkeit von Dienstleistungsergebnissen bzw. der Produktidentifikation;

o Verfugbarkeit von Informationen zu Produktfunktionen;

o VerfUgbarkeit von Arbeitsablaufen und Anweisungen;

e Verwendung geeigneter Maschinen und Geréte;

e Nutzung und Verfiigbarkeit von Ressourcen zur Messung und Uberwachung;

o Festgestellte gesetzliche Anforderungen fir die Produktion;

Es wird sichergestellt, dass die produzierten Produkte vor, wahrend und nach der Produktion entsprechend
gekennzeichnet werden, um eine eindeutige Identifizierung zu gewahrleisten. Das Unternehmen stellt daflr ein
geeignetes System zur Identifizierung von Eingangsmaterial, Betriebsmitteln, Zwischenprodukten und
Fertigprodukten zur Verfugung, das in dokumentierten Informationen festgehalten sind.
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8.6. Freigabe von Produkten und Dienstleistungen

Der Abschluss der geplanten Aktivitaten in der Produktion von Produkten bzw. der Abschluss einer Dienstleistung
wird im Unternehmen dokumentiert. Die Freigabeinformation enthélt das Ergebnis und die Bestatigung der
Konformitat mit den Annahmekriterien.

FUr den Fall, dass einige Produkt- oder Serviceparameter unvollstandig oder nicht konform sind, wird das Produkt
oder die Dienstleistung nicht freigegeben.

8.7. Steuerung nichtkonformer Ergebnisse

Das Unternehmen bestimmt und stellt sicher, dass ein Produkt, dass die Anforderungen nicht erflillt, identifiziert
und verwaltet wird. Es wurde ein Verfahren festgelegt, das die Nichtkonformitatsbehandlung im Zusammenhang
mit Materialeink&ufen im Produktionsprozess sowie flr die Lieferung und Verwendung von Produkten beim
Kunden regelt. Der Prozess umfasst die Kontrolle fehlerhafter Produkte, wie z. B. Fehler- und
Abweichungsmanagement, Reklamationsverfahren, Kundenanspriiche und Lieferanspriche.

Die grundlegende Aufgabe aller Mitarbeiter des Unternehmens besteht in der Verantwortung fir die Qualitat ihrer
Arbeit und fur die Schaffung von Bedingungen, um das Auftreten von Fehlverhalten zu minimieren. Die Absicht,
ein fehlerhaftes Produkt zu verwalten besteht darin, um

e zu verhindern, dass fehlerhafter Produkte entstehen.

e nichtkonforme Produkte zu erkennen und identifizieren;

e nichtkonforme Produkte zu kennzeichnen und ggf. aus dem Produktionsprozess zu entfernen

¢ Ursachen fehlerhafter Produkte beseitigen zu kénnen und das Ergreifen von MaBnahmen, um deren
Wiederholung zu verhindern

9. Bewertung der Leistung

Das Unternehmen plant und wendet die erforderlichen Uberwachungs-, Mess-, Analyse- und Verbesserungs-
prozesse an,

¢ um die Konformitat von Produkten und Dienstleistungen nachzuweisen;
e um die Einhaltung der Anforderungen sicherzustellen;
e um standige Verbesserung des QM-System zu bewirken

9.1. Uberwachung, Messung, Analyse und Bewertung

Die Konformitat mit den festgelegten Anforderungen, aber auch Leistungsverbesserungen kdnnen nur aufgezeigt
werden, wenn eine regelmaBige Leistungstiberwachung erfolgt. Aus diesem Grund werden im Unternehmen alle
erforderlichen und geeigneten Daten zielgerichtet gewonnen, aufgezeichnet und ausgewertet. Die Ergebnisse
dieser Analyse sind nicht nur Grundlage fur die Managementbewertung (s. Kapitel 9.3) und der Festlegung
realistischer neuer Ziele, sondern férdert auch das Finden neuer, kreativer und innovativer Ansatze.

9.1.1. Kundenzufriedenheit

Die Zufriedenheit unserer Kunden ist fiir unser Unternehmen das MaB aller Dinge. Die Messung / Uberwachung
der Kundenzufriedenheit basiert auf dem Feedback des Kunden. Informationen zum Feedback kdnnen enthalten:

e Rickmeldung zu den Eigenschaften des Produktes bzw. der Serviceleistung
(Reklamationen/Rucksendungen)
e Erflllung der Kundenanforderungen;
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e Kundenbeschwerden;
o Kundenzufriedenheit in Bezug auf - Qualitat, Zuverlassigkeit, Lieferung, Service nach Auslieferung,
etc.

In den einzelnen Prozessen ist vorgegeben, wann aktiv Kundenfeedback eingeholt wird, z. B. nach Schulungen
unserer Handler oder nach abgeschlossenem Serviceauftrag fUr unsere Kunden.

AuBerdem hat unser Kunde selbstverstandlich jederzeit auch per Internet die Méglichkeit, uns seine Meinung
mitzuteilen.

Das Feedback wird analysiert und ausgewertet. Diese Analyse ist fester Bestandteil der Managementbewertung
(s. Kapitel 9.3)

Online-Bewertungen auf verschiedenen Plattformen (z. B. Google)

9.1.2. Produkt/Dienstleistung

Es erfolgt eine standige Uberwachung und Kontrolle des Produktes bzw. der Dienstleistung, um sicherzustellen,
dass die urspringliche Planung wirksam umgesetzt wurde. Dies beinhaltet auch die Leistung mdglicher externer
Anbieter sowie MaBnahmen zum Umgang mit Risiken und Chancen.

9.1.8. Prozesse

Die Uberwachung und Messung von Prozessen erfolgt durch interne Audits und, sollten die geplanten Ergebnisse
nicht erreicht worden sein, in der Festlegung und Durchfihrung von KorrekturmaBnahmen.

9.2. Internes Audit
9.21. Allgemein

Das Unternehmen fuhrt in geplanten Abstanden Interne Audits durch. Hiermit wird ermittelt, ob

e die Anforderungen des QMS sowie der ISO 9001 erflillt sind
e das System wirksam umgesetzt und aufrechterhalten wird.

Der Zweck von Audits besteht darin, den Status des QMS permanent zu Uberprufen sowie die Einhaltung der
Audit-Kriterien zu ermitteln und festzustellen. Durch das Audit wird festgestellt, ob die Aktivitdten im System
effizient implementiert bzw. die Anforderungen des QMS entsprechend umgesetzt wurden. Die Gultigkeit,
Richtigkeit und Verfligbarkeit der erforderlichen dokumentierten Informationen wird im Sinne der oben genannten
Normen Uberprift und dokumentiert.

9.2.2. Auditplanung

Interne Audits werden gemal dem Auditprogramm durchgefihrt, welches der QMB plant und mit der
GeschaftsfUhrung abstimmt. Innerhalb eines 3 Jahres-Rhythmus muss jeder Fachbereich mindestens einmal
auditiert worden sein. Dabei wird ein besonderer Schwerpunkt auf Bereiche gelegt, in dem Mitarbeiter neu
eingearbeitet wurden oder in denen KorrekturmaBnahmen durchgefihrt werden mussten.

Jede Prifung wird schriftlich dokumentiert (Auditbericht), mit dem Auditierten abgestimmt und an die
Geschéaftsfihrung berichtet. Informationen Uber die DurchfUhrung von internen Audits flieBen in die
Managementbewertung ein.
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9.2.3. Anforderungen an Interne Auditoren

Auditoren werden entsprechend ihren Erfahrungen, Kenntnissen und ihrer Integritat von der Geschaftsfuhrung zur
Durchfuhrung Interner Audits ausgewahlt. Dabei ist zu berticksichtigen, dass eine Unabhangigkeit zur zu
auditierenden Stelle sichergestellt ist, um die Objektivitat und Unbefangenheit zu bewahren. Hierzu kénnen auch
externe Auditoren beauftragt werden.

Die Qualifizierung der Auditoren fUr Interne Audits wird in der Regel durch entsprechende externe Schulungen von
qualifizierten Instituten (z. B. TUV, DGQ, DNV/GL) durchgefiihrt. Eine erfolgreiche Teilnahme wird mit einem
Zertifikat belegt.

9.24. Bewertung

FUr die Interne Audits wird ein Audit-Fragenkatalog genutzt. Dieser enthalt eine systematische Abfrage der Inhalte
des QMS und ein entsprechendes Bewertungsschema. Fir Prozessaudits wird der Fragenkatalog jeweils
individuell erstellt; das Bewertungsschema ist jedoch identisch.

MaBnahmen, die aufgrund der Auditbewertung durchgeflhrt werden missen, werden in der gesonderten Liste
»,MaBnahmenplan® geplant und nachverfolgt.

9.3. Management Bewertung

Die Geschaftsfilhrung fiihrt in regelméBigen Abstanden, mindestens einmal jahrlich, eine Uberpriifung des
erreichten Reifegrades des QMS sowie der Ergebnisse der Managementsysteme durch, um Kontinuitét,
Angemessenheit und Effizienz des Systems sicherzustellen. Die Uberpriifung des QMS umfasst auch eine
Bewertung der Moglichkeiten zur allgemeinen Verbesserung und der Notwendigkeit von Systemanderungen
einschlieBlich der Richtlinien und Ziele.

9.3.1. Eingaben flr die Managementbewertung

In die Bewertung flieBen folgende Themen ein:

e Status von MaBnahmen vorheriger Managementbewertungen;
e Veradnderungen bei externen und internen Themen, die das Qualitdtsmanagementsystem betreffen
(z. B. Datenschutzrichtlinie, Vorgaben/Gesetzte)
¢ Informationen Uber die Leistung und Wirksamkeit des Qualitditsmanagementsystems, einschlieBlich
Entwicklungen bei:
o der Kundenzufriedenheit und Rickmeldungen von relevanten interessierten Parteien;
dem Umfang, in dem Qualitatsziele erfullt wurden;
Prozessleistung und Konformitéat von Produkten und Dienstleistungen;
Nichtkonformitaten und KorrekturmaBnahmen;
Ergebnissen von Uberwachungen und Messungen;
Auditergebnissen;
der Leistung von externen Anbietern;
o Schulung und WeiterbildungsmaBnahmen — Status und Effektivitat
e der Angemessenheit von Ressourcen;
e der Wirksamkeit von durchgefiihrten MaBnahmen zum Umgang mit Risiken und Chancen (siehe 6.1);
e Mdglichkeiten zur Verbesserung.

o O O O O
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9.3.2. Ergebnisse der Managementbewertung

Die Ergebnisse der Managementbewertung enthalten Entscheidungen und MaBnahmen zu

e Mdglichkeiten der Verbesserung
e jeglichen Anderungsbedarf am QM-System
e Bedarf an Ressourcen

Das Ergebnis der Managementbewertung wird in einem Bericht festgehalten, der von der Geschaftsflihrung
freizugeben ist.

10. Verbesserung

101.  Allgemein

Die Prozesse zur Bewertung des Unternehmensverhaltens sind die Grundlage, um Mdéglichkeiten zur
kontinuierlichen Verbesserung zu erkennen.

Entscheidend sind die Anforderungen und BedUrfnisse des Kunden und anderer interessierter Parteien, die
folgendes betreffen:

e Produkt/Service-Leistungsverbesserung

o Kaorrigieren, verringern oder vermeiden unerwinschter Auswirkungen
¢ MaBnahmen aus Risiko- und Chancenbewertung

o Allgemeine Verbesserung des QMS

Zur Verbesserung des Systems nutzt das Unternehmen folgende Programme:

e Qualitatsziele

e Auditergebnisse

e Management Bewertung

e Datenanalyse

e Interne, und externe Kommunikation

10.2. Nichtkonformitat und Korrekturmal3nahmen

KorrekturmaBnahmen zielen darauf ab, die Effizienz von Managementsystemen, einschlielich Leistungs- und
Verhaltenstrends, stédndig zu verbessern. Um ein erneutes Auftreten zu verhindern, ergreift das Unternehmen
MaBnahmen, um die Ursachen von Nichtkonformitaten zu beseitigen. KorrekturmaBnahmen sind proportional zu
den Ergebnissen der festgestellten Nichtkonformitaten und werden in den jeweiligen Prozessen bzw.
Arbeitsanweisungen beschrieben. Schritte flr AbhilfemaBnahmen:

e Uberpriifung und Analyse von Abweichungen (z. B. aus Audits oder Lieferantenbewertung);

e genaue Ermittlung der Ursachen fur Nichtkonformitaten mittels Qualitatsabweichungsbericht;

e Bewertung der Notwendigkeit von MaBnahmen, um sicherzustellen, dass Abweichungen nicht erneut
auftreten;

e genaue Festlegung und Umsetzung der notwendigen MaBnahmen mittels eines Projektplanungs-
Programms;

e Aufzeichnungen Uber die Ergebnisse der ergriffenen MalBnahmen;

o  Uberpriifung der Wirksamkeit der ergriffenen KorrekturmaBnahmen

e Aktualisieren von Risiken und Chancen, um das System anzupassen.
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Die Geschaftsfuhrung der Wilbers Gruppe legt geeignete MalBnahmen fest, um die Ursachen einer méglichen
Nichtkonformitat zu beseitigen, um deren Auftreten zu verhindern. Informationen zu Abweichungen und
MaBnahmen werden dokumentiert.

10.3. Fortlaufende Verbesserung

Das Unternehmen ist standig auf der Suche nach Mdglichkeiten, die Leistungsfahigkeit und die Prozesseffizienz
zu verbessern, und wartet nicht auf mégliche Probleme, sondern versucht sie zu vermeiden. Dabei werden die
Qualitatspolitik, Qualitatsziele und Ergebnisse aus internen und externen Audits, KorrekturmaBnahmen sowie Best
Practices, einschlieBlich Entscheidungen und MaBnahmen hinsichtlich Verbesserungsmaéglichkeiten, sowie
jegliche anderen Notwendigkeiten flir die Anderung des QMS, berlicksichtigt.
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