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1 Anwendungs- und Geltungsbereich 

Dieses Managementsystemhandbuch beschreibt in übergeordneter Form die Festlegungen zur 
Sicherung von Qualität, Umwelt-, Arbeitsschutz, Informationssicherheit und den 
ressourcenschonenden Umgang von Energie der  

 TELCAT MULTICOM GmbH 
(am Standort Salzgitter sowie in einzelnen Standorte: TELCAT MULTICOM GmbH) 

 TELCAT IT Services GmbH 
 
Das Handbuch ist gültig für alle Standorte der oben beschriebenen Gesellschaften. 
Der Anwendungsbereich gilt für die im Scope festgelegten Standorte der TELCAT MULTICOM 
GmbH. 
 
Geltungsbereiche (Scope) der Zertifikate:  
ISO IEC 9001: die Standorte Salzgitter, Hannover, Hamburg, Leer, Mülheim, Magdeburg, Thale, 
Leipzig, Nürnberg und Villingen-Schwenningen 
ISO IEC 14001: die Standorte Salzgitter, Hamburg, Mülheim, Leer und Leipzig 
ISO IEC 27001: die Standorte Salzgitter und Halberstadt. 
ISO IEC 45001: die Standorte Salzgitter, Hamburg, Mülheim, Leer und Leipzig 
 

Der Geltungsbereich der Zertifikate umfasst: Beratung, Planung, Verkauf und Service für 
Systemlösungen im TK- und IT-Bereich, sowie für sicherheitstechnische Anlagen (Brandmelde-
, Videotechnik) 

2 Revisionen 

Das IMS-Handbuch wird jährlich auf Aktualität geprüft, bzw. anlassbezogen überarbeitet. Es 

steht allen Mitarbeitern im ConSense zur Verfügung. 

3 Rechte 

Die TELCAT MULTICOM GmbH als Herausgeber des vorliegenden 
Managementsystemhandbuches, Prozessdokumentationen und Dokumenten des IMS behält 
sich alle Rechte vor. Der Inhalt ist vertraulich zu behandeln. Ohne schriftliche Genehmigung des 
Unternehmens ist es nicht gestattet, das Handbuch oder Teile daraus mit Hilfe irgendeines 
Verfahrens zu kopieren oder zu vervielfältigen oder in Maschinensprache zu übertragen. 

4 Tätigkeitsfelder der TELCAT 

Die TELCAT Unternehmensgruppe zählt zu den größten ITK-Systemhäusern Deutschlands.  
TELCAT bietet innovative Lösungen und Dienstleistungen aus dem gesamten Spektrum der 
Informations-, Kommunikations- und Sicherheitstechnik. Hierzu zählen: 

https://www.telcat.de/unternehmen/standorte


  IMS-Handbuch 

 
 
 

 

IMS-Handbuch TELCAT  
Verantwortung Geschäftsführung 

29.07.2026 Seite 5 von 26 

 
 

 

Kommunikationslösungen, Infrastrukturlösungen, Informationssicherheit, Netzdienste, 
Sicherheitstechnik, Funktechnik, Managed-/Cloud-Services, und weitere Dienstleistungen. 

Dabei decken wir den gesamten Lebenszyklus der einzelnen Technologien ab:  

 Analyse und Beratung,  
 Planung und Konzeption,  
 Finanzierung, 
 ggf. Outsourcing, 
 Systemintegration und Inbetriebnahme, 
 Betrieb und Wartung, 
 permanente Optimierung, 
 ggf. Beratung zur fachgerechten Entsorgung. 

Diese Prozesse werden durch ausgebildete Fachkräfte der TELCAT durchgeführt bzw. 
begleitet. Zur Unterstützung in Projekten werden bei Bedarf Kontraktoren zur Realisierung bei 
der Errichtung hinzugezogen. Es wird sichergestellt, dass ausgelagerte Tätigkeiten den 
TELCAT-Standards entsprechen.  

5 Managementsystem 

5.1 Allgemeines 
Die TELCAT-Gruppe hat ein IMS eingerichtet, das den Anforderungen der unter Abschnitt 1 
genannten Regelwerke und den rechtlichen Anforderungen entspricht. 
 
Zu den hierfür erforderlichen Prozessen 

 sind die Abfolgen und Wechselwirkungen festgelegt, 
 ist die Verfügbarkeit der benötigten Informationen und Ressourcen sichergestellt, 
 sind die erforderlichen Kriterien und Methoden zur Lenkung definiert und 
 werden Maßnahmen zur Überwachung und ständigen Verbesserung angewandt. 

 
Dieses gilt auch für ausgegliederte Prozesse. 

5.1.1 Prozessdefinition 

Die Prozesse des IMS können in Führungs-, Kern- und unterstützende Prozesse eingeordnet 
werden (siehe Prozesslandkarte). 

Führungsprozesse 
... planen, steuern und überwachen die gesamte Unternehmenstätigkeit. 

Kernprozesse 
... erzeugen die wesentlichen wertschöpfenden Produkte. 

Unterstützende Prozesse 
... stellen die für Kernprozesse erforderlichen Ressourcen bereit. 
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5.1.2 Prozessverantwortliche 

Für die einzelnen Prozesse des IMS werden von der Geschäftsführung Prozessverantwortliche 
benannt. Die Aufgaben wurden entsprechend erläutert und die Pflichten schriftlich übertragen. 

5.1.4 Interessierte Parteien / Kontext der Organisation 

Die interessierten Parteien der TELCAT und deren Bewertung stehen in unserem IMS zur 

Ansicht. 

5.2 Dokumentation 

5.2.1 Aufbau der Dokumentation 

 

 
 

Zusätzlich gelten weitere Dokumente, die nicht den oben beschriebenen IMS-Dokumenten 
zuzuordnen sind. 
Hierzu zählen beispielsweise: 

 Normen und technische Regelwerke, Rechtsvorschriften und Richtlinien, 
 kundenspezifische Dokumente wie z. B. Spezifikationen, 
 Handbücher, Wartungsanleitungen, Kataloge, 
 Konzernrichtlinien, Betriebsvereinbarungen 

 
5.2.4 Rechtskataster 

Im TELCAT-Rechtskataster (PAUL) sind die wichtigsten rechtlichen Vorgaben im Arbeits- und 

Umweltschutz sowie für das Energiemanagement zusammengefasst.  

IMS-Handbuch 

Prozessbeschreibungen 

Arbeits- und Betriebsanweisungen 

Nachweisdokumente / Aufzeichnungen 

consense://consense_TELCAT/D3793760
https://paul.qumedia.de/paul/login
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Alle Mitarbeiter haben über das IMS 2.0 die Möglichkeit Einsicht in das Rechtskataster zu 
nehmen. 

6. Verantwortung der Leitung 

6.1 Selbstverpflichtung der Leitung 

Die oberste Leitung der TELCAT verpflichtet sich, die Verwirklichung des IMS und dessen 
ständige Weiterentwicklung nachzuweisen.  

Hierzu wird sie: 
 die Bedeutung des IMS, der Erfüllung der Kundenanforderungen und -erwartungen 

sowie der rechtlichen, gesellschaftlichen und behördlichen Anforderungen 
vermitteln, 

 eine dem Unternehmen angemessene Unternehmenspolitik als IMS-Politik 
verabschieden, 

 sicherstellen, dass Ziele festgelegt und verfolgt werden, 
 Managementbewertungen durchführen, 
 die Zuständigkeiten darlegen und die Verantwortlichkeiten zuweisen, 
 die Verfügbarkeit von Ressourcen sicherstellen, 
 ein Verfahren zur Notfallvorsorge und Gefahrenabwehr zu etablieren und 
 die Wirksamkeit und Effizienz der Prozesse bewerten. 

Jeder Geschäftsbereichs-, Vertriebs-, Abteilungs-, Technologie-Center- und Teamleiter ist 
verantwortlich, dass die Forderungen, die sich aus diesem Handbuch für seinen 
Zuständigkeitsbereich ergeben, den Mitarbeitern in ausreichendem Maße bekannt sind und bei 
der Erfüllung der jeweiligen Arbeitsaufgabe berücksichtigt werden. 

Unter Beachtung der gültigen Dienstanweisung obliegt ihm: 

 Durchführung regelmäßiger interner IMS-Besprechungen, 
 das Vermitteln der IMS-Politik an alle Mitarbeiter, 
 die Förderung der ihm unterstellten Mitarbeiter, 
 die Planung des Personalbedarfs, 
 die Erstellung und regelmäßige Überprüfung der Gefährdungsbeurteilungen für 

seinen Verantwortungsbereich,  
 regelmäßige Unterweisung der Mitarbeiter (Arbeits- und Umweltschutz, 

Energiemanagement, Informationssicherheit und Datenschutz) 
 die Sensibilisierung der ihm zugeordneten Mitarbeiter in Bezug auf Umweltschutz 

und Energieeffizienz, 
 die Erarbeitung von Vorschlägen für die Entgelte der ihm unterstellten Mitarbeiter 

unter besonderer Berücksichtigung der erforderlichen Qualifikation (in 
Zusammenarbeit mit dem Personalwesen und anschließender Genehmigung durch 
die Geschäftsführung). 

Jeder Mitarbeiter ist verpflichtet, 
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 die Festlegungen des IMS sowie der ergänzenden Anweisungen einzuhalten, 
 die Prozesse seines Aufgabenbereichs regelmäßig auf eventuellen Änderungsbedarf 

und Einsparungspotentiale zu überprüfen, 
 Energieeinsparmaßnahmen aktiv zu unterstützen und den Umweltschutz 

sicherzustellen. 

Führungskräfte und Mitarbeiter sind verpflichtet, bei Abweichungen rechtzeitig den IMB zu 
benachrichtigen und ggf. eine Änderung der festgelegten Maßnahmen zu veranlassen. 

6.2 Kundenorientierung 

Die oberste Leitung der TELCAT stellt sicher, dass die Kundenanforderungen und -erwartungen 
ermittelt und mit dem Ziel der Erhöhung der Kundenzufriedenheit erfüllt werden. 

Die einzelnen Maßnahmen sind in den jeweiligen Prozessbeschreibungen festgelegt. 

6.3 IMS-Politik 

Die oberste Leitung der TELCAT stellt sicher, dass die IMS-Politik angemessen ist und in der 
Organisation vermittelt und verstanden wird. Die Angemessenheit wird regelmäßig im Rahmen 
der Managementbewertungen überprüft und mit den rechtlichen Anforderungen abgeglichen. 
Die IMS-Politik berücksichtigt zum einen konzern- und unternehmensinterne Vorgaben, wie 

Richtlinien, Prozessbeschreibungen und das Leitbild „YOUNITED“ der Salzgitter AG, sowie zum 

anderen externe Vorgaben. 

„Der wichtigste Blickwinkel eines Unternehmens ist der des Kunden." 

Nur mit zufriedenen Kunden und motivierten Mitarbeitern können wir nachhaltig unseren Unter-
nehmenserfolg sichern. Mit diesem Dokument legt die Geschäftsführung der TELCAT den 
Handlungsrahmen für folgende Bereiche fest: 

 Qualität von Produkten und Dienstleistungen 
 Umweltschutz 
 Arbeitsschutz 
 Energieeinsparung 
 Datenschutz 
 Informationssicherheit 

Unser Ziel ist es, unsere Kunden dabei zu unterstützen, ihre Informations- und 
Kommunikationsaufgaben leichter und schneller zu erfüllen. Dabei gilt es, die 
Anforderungen des Kunden eindeutig zu erkennen, diese in Vereinbarungen zu 
dokumentieren und vollständig zu erfüllen. Zu unserer Zielgruppe gehören sowohl 
regional als auch überregional operierende Unternehmen aus Industrie, Handel und 
Dienstleistung. 

Darüber hinaus betrachten wir mit gleicher Priorität auch die weiteren Stakeholder im 
direkten und indirekten Umfeld unseres Unternehmens. Dazu ermitteln wir 
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systematisch die Interessen der einzelnen Anspruchsgruppen, um deren Intentionen 
gerecht zu werden. 

Ziel dabei ist eine kontinuierliche Verbesserung im Zusammenwirken mit den uns umgebenden 
Interessengruppen. 

Basis für unser Handeln sind sowohl das Leitbild „YOUNITED" der Salzgitter AG als auch 
die Führungsgrundsätze, welche wir im Rahmen unserer werteorientierten 
Unternehmens- und Führungskultur gemeinschaftlich entwickelt haben. Hierbei 
setzen wir vor allem auf eine auf Nachhaltigkeit ausgerichtete Führung. 

Die Beachtung des Verhaltenskodexes der Salzgitter AG zur Achtung der Menschenrechte ist 
für uns selbstverständlich. 

Unsere Unternehmens- und Führungskultur ist ein wichtiger Faktor für unseren Erfolg. 
Um eine werteorientierte Kultur zu leben, setzen wir auf das Konzept „House of 
Culture", mit dem wir kontinuierlich die einzelnen Kultur- und Werteparameter 
ermitteln, analysieren und bei Bedarf nachhaltig verbessern. 

Die IMS-Politik berücksichtigt zum einen konzern- und unternehmensinterne Vorgaben, wie 
Richtlinien, Prozessbeschreibungen und das Leitbild „YOUNITED" der Salzgitter AG, sowie 
gesetzliche und behördliche Vorgaben. 

 Die Vorgaben und Inhalte unseres IMS haben bei uns hohe Priorität. Die 
Geschäftsführung der TELCAT übernimmt unmittelbar die Verantwortung dafür. 
Durch unser modernes Managementsystem wird sichergestellt, dass diese IMS-
Politik wirkungsvoll umgesetzt wird. 

 Wir beziehen unsere Mitarbeiter aktiv in unsere Maßnahmen ein. Die Mitarbeiter sind 
dazu aufgefordert, IMS-Vorgaben einzuhalten und die Umsetzung von Maßnahmen 
zu unterstützen. 

 Wir stellen sicher, dass jeder Mitarbeiter entsprechend seinen Aufgaben qualifiziert 
ist und eröffnen darüber hinaus Möglichkeiten zur Weiterentwicklung. 

 Wir handeln vorausschauend. Die gesetzlichen, behördlichen und 
berufsgenossenschaftlichen Vorgaben verstehen wir dabei als 
Mindestanforderungen, welche wir häufig deutlich übertreffen. 

 Qualität, Arbeits- und Informationssicherheit, Umwelt- und Datenschutz, 
Energieeffizienz und der Gesundheitsschutz unserer Beschäftigten sind 
unverzichtbare Voraussetzungen für unseren Unternehmenserfolg und liefern 
wichtige Beiträge zur Wirtschaftlichkeit, Arbeitsqualität, Unternehmenskultur und 
Mitarbeiterzufriedenheit. 

 Die Einhaltung von Gesetzen, Verordnungen, Regeln sowie behördliche Auflagen und 
Empfehlungen zum Umweltschutz verstehen wir als Mindeststandart. Dabei sind wir 
zur Erfüllung der gesetzlichen und behördlichen Auflagen im Rahmen ihrer 
jeweiligen Aufgabenteilung verpflichtet. 
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 Wir stellen sichere und gesundheitsgerechte Arbeitsbedingungen bereit und 
verpflichten uns zur Prävention von arbeitsbedingten Verletzungen und 
Erkrankungen. Die Gesundheit der Mitarbeiter ist eine wesentliche Voraussetzung 
für den Unternehmenserfolg.  

 Wir stellen die erforderlichen Ressourcen zur Verfügung, um unser IMS 
kontinuierlich den aktuellen Gegebenheiten anzupassen und dabei ständig zu 
verbessern. 

 Für die von uns vertriebenen Produkte und Dienstleistungen streben wir 
energieeffiziente und ressourcenschonende Lösungen an. 

 Wir erheben regelmäßig Daten unserer Ressourcenverbräuche, um diese 
kontinuierlich zu optimieren. 

 Der sichere Betrieb unserer IT-Systeme, die damit verbundene Verarbeitung und 
Speicherung von Informationen sowie der Schutz von nicht-elektronischen 
Informationen sind weitere Grundvoraussetzungen für einen nachhaltigen Erfolg 
unseres Unternehmens. Wir verfolgen eine kontinuierliche Aufrechterhaltung der 
Informationssicherheit und des Datenschutzes. Sämtliche Informationen müssen 
wir durchgängig vor internen und externen Bedrohungen schützen. Hierfür setzen 
wir wirkungsvolle organisatorische und technische Maßnahmen um. Daten unserer 
Kunden, Lieferanten und Partner sowie unsere eigenen Werte dürfen zu keiner Zeit 
einer Kompromittierung ausgesetzt sein. Leitaussagen zur Sicherheitsstrategie 
sind Bestandteil der TELCAT-weit gültigen Leitlinie zur Informationssicherheit. 

 Ferner spielen ein geregeltes Risiko- und Notfallmanagement für die 
Aufrechterhaltung des Geschäftsbetriebes und damit für den Fortbestand unseres 
Unternehmens in Notfall-situationen eine zentrale Rolle. Durch eine vorsorgliche 
Planung wird sichergestellt, in kritischen Situationen schnell und richtig zu 
reagieren und zu handeln. Über die Etablierung eines kontinuierlichen 
Verbesserungsprozesses können potenzielle Risiken und Gefahren, denen unser 
Unternehmen unterliegt, erkannt und deren möglichen Auswirkungen begegnet 
werden. 

 Zur Sicherstellung eines rechts- und vorgabenkonformen Geschäftsbetriebes 
führen wir eine stets aktuelle Aufstellung aller für unser Unternehmen relevanten 
Gesetze und Regularien sowie selbstauferlegten oder vertraglichen Anforderungen. 
Diese Übersicht umfasst zudem spezifische Maßnahmen sowie jeweilige 
Verantwortlichkeiten zur Erfüllung dieser Anforderungen. 

 Die Einhaltung aller Anforderungen prüfen wir regelmäßig im Rahmen interner und 
externer Audits. 

Unsere Beschäftigten übernehmen Eigenverantwortung im Rahmen des jeweiligen 
Aufgabengebietes und werden dabei von qualifizierten und engagierten 
Führungskräften gelenkt und unterstützt. 

Die Einhaltung von rechtlichen Forderungen sowie der von uns gesetzten Vorgaben erwarten 
wir in gleichem Maße auch von unseren Auftragnehmern. Dazu führen wir regelmäßige 
Bewertungen unserer Kontraktoren durch. 
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Im Rahmen regelmäßiger Managementbewertungen werden, im Sinne der 
kontinuierlichen Verbesserung, Ziele für die Zukunft festgelegt. Die daraus 
resultierenden Aufgaben setzen die Verantwortlichen in den einzelnen Bereichen 
eigenständig um. 

Die Aufrechterhaltung und Weiterentwicklung unseres IMS ist für uns ein ständiger Ansporn zur 
Verbesserung unserer Dienstleistungen. 

Die IMS-Politik setzt die Erfüllung folgender Ziele aus dem IMS voraus: 

 Entwicklung der Unternehmensinfrastruktur 
 Steigerung wirtschaftlicher Effizienz des Unternehmens 

 kontinuierliche Verbesserung der Qualität, die den Einfluss auf die Umwelt 
verbessert. 

 stetige Verbesserungen der Arbeitsbedingungen 

6.4 Planung 

6.4.1. IMS-Ziele 

Auf der Basis der IMS-Politik werden durch die Geschäftsführung in regelmäßigen 
Zeitabständen schriftlich fixierte Ziele für das Gesamtunternehmen oder Teilbereiche 
definiert, ggf. mit messbaren Kenndaten hinterlegt und auf Erfüllung kontrolliert. Ziel ist die 
Sicherstellung der in der IMS-Politik definierten Ausrichtung/Vorgaben im Rahmen der 
Erbringung unserer Dienstleistungen. 

6.4.2 Planung des Integrierten Managementsystems 

Die oberste Leitung der TELCAT stellt bei der Planung und Weiterentwicklung des IMS sicher, 
dass definierte Ziele verfolgt werden. 
Die Funktionsfähigkeit des IMS bleibt während eines Änderungsprozesses erhalten. 

6.5 Verantwortung, Befugnis und Kommunikation 

6.5.1 Verantwortung und Befugnis 

Die oberste Leitung der TELCAT stellt sicher, dass Verantwortungen und Befugnisse innerhalb 
der Organisation festgelegt und bekanntgegeben werden. 
Qualitäts-, Umwelt-, Arbeitsschutz- und Informationssicherheitsmanagement sind 
übergreifende Funktionen.  

Deshalb ist es erforderlich, folgendes zu regeln: 
 

 Pflichten und Vollmachten, 

 Entscheidungsbefugnisse, 

 Schnittstellen, 
 Ausbildung und Schulung. 
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Die Zuordnung von Verantwortung erfolgt über Organigramme. 

Die Zuständigkeiten sind im Handbuch sowie in Prozessbeschreibungen, Arbeits- und 
Prüfanweisungen festgelegt. 
Diese Regelungen bezwecken, dass zwischen den einzelnen Organisationseinheiten keine 
unterschiedlichen Auffassungen über die Zuständigkeiten bestehen, ausreichend geschultes 
Personal zur Ausführung der jeweiligen Arbeitsaufgaben verfügbar ist und die Kompetenzen der 
Mitarbeiter, insbesondere der Führungskräfte, eindeutig festgelegt sind. 

 

Verpflichtung zur Einhaltung von Gesetzen und Vorschriften 

 

Allgemein: 

Die Geschäftsführung stellt sicher, dass die geltenden öffentlich-rechtlichen- und sonstigen 
Anforderungen eingehalten werden. Dabei ist der jeweils aktuelle Stand von Gesetzen, 
Verordnungen, Vorschriften der gesetzlichen Unfallversicherungsträger, technischen Regeln, 
Normen, Richtlinien und veröffentlichten Verwaltungsvorschriften zu berücksichtigen.  
Die Führungskräfte sind zuständig für die Ermittlung und Umsetzung der für das Unternehmen 
zutreffenden Verpflichtungen.  
Zur Unterstützung wird das TELCAT-Rechtskataster durch die festgelegten Verantwortlichen 
gepflegt und über unser IMS auf der Managementsystem Plattform im ConSense allen 
Führungskräften und Mitarbeitern zur Verfügung gestellt.  
 
Arbeitsschutz: 
Sie werden dabei im Bereich Arbeitsschutz durch die Fachkraft für Arbeitssicherheit 
unterstützt. Die Fachkraft für Arbeitssicherheit ist zuständig für die Beschaffung der 
notwendigen Vorgaben und die Weitergabe der Informationen an die betroffenen Abteilungen. 
Die jeweils anzuwendenden Vorgaben sind von der Fachkraft für Arbeitssicherheit zu 
beschaffen und aufzubewahren. Bei Bedarf sind diese den Führungskräften zur Verfügung zu 
stellen. Nach Möglichkeit hat in diesem Zusammenhang auch ein Hinweis zur praktischen 
Anwendung der Verpflichtung zu erfolgen. Die Führungskräfte sind für die Umsetzung der 
entsprechenden Verpflichtungen in ihrem Zuständigkeitsbereich verantwortlich. 

 
6.5.2 Beauftragter der obersten Leitung 

Die Geschäftsführung hat Herrn Schneemann als IMB (Qualität, Umweltschutz, Arbeitsschutz 
und Datenschutz) und Thomas Blume als IMB (Informationssicherheit, Risiko und Compliance) 
ernannt.  

Sie sind gemeinsam mit der Geschäftsführung verantwortlich für: 

 Sicherstellung, dass die Prozesse des IMS implementiert, über alle Ebenen der 
TELCAT-Gruppe verwirklicht und aufrechterhalten werden, 
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 regelmäßige Berichterstattung (mind. 1x jährlich) an die Geschäftsführung über die 
Leistung des IMS 

 Sicherstellung der Förderung des Bewusstseins über die Kundenanforderungen. 

Der IMB hat zusätzlich folgende Verantwortungen: 

 Erstellung, Verwaltung, Änderung des Handbuches und Registrierung von 

Prozessbeschreibungen, Arbeits-, und Prüfanweisungen, 
 Prozessanalyse auf Übereinstimmung mit den Vorgaben der entsprechenden 

gesetzlichen-, behördlichen-, berufsgenossenschaftlichen- und 

Normenanforderungen, 
 Auditplanung, 

 Durchführung von internen IMS-Audits, 
 Beratung aller Organisationseinheiten, 

 Bedarfsermittlung, Organisation bzw. Veranlassung von Personalschulungen in den 
Bereichen Qualitäts- und Energiemanagement, Informationssicherheit und 

Datenschutz, Umwelt- und Arbeitsschutz. 

In Fällen von Mängeln trifft die Geschäftsführung schriftliche Anordnungen, die eine 
Wiederherstellung bzw. Verbesserung der Wirksamkeit des IMS sicherstellen. 

Gesetzlich geforderte Beauftragte 

Die oberste Leitung der TELCAT benennt gesetzlich geforderte Beauftragte im  

 Arbeitsschutz (Fachkraft für Arbeitssicherheit – FaSi, Ersthelfer, Leiterbeauftragter. 

Brandschutz-, bzw. Evakuierungshelfer, usw.) 
 Datenschutz 

 Informationssicherheit 

 Strahlenschutz 

Entsprechende Aufstellungen sind in unser IMS integriert.  
Im Bereich Umweltschutz bestehen für die TELCAT keine gesetzlich geforderten Beauftragten. 

6.5.3 Kommunikation 

6.5.3.1 Interne Kommunikation 

Zur Sicherstellung einer optimalen interbetrieblichen Kommunikation, die gleichzeitig die 
dezentrale Struktur der TELCAT-Gruppe berücksichtigt, werden in den verschiedenen 
Bereichen/ Niederlassungen regelmäßige protokollierte Besprechungen durchgeführt.  

Weitere interne Kommunikationsmittel sind u. A.: 

 TELCAT Intranet, 
 Service-Center als zentrale Anlaufstelle für Kunden,  
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 interne Info-E-Mails, MS Teams Schwarzes Brett, SZAG Mitarbeiter App 
 regelmäßig stattfindende Town Hall Meetings per TEAMS 

 Aushänge der Bereiche, 

 Schulungen, Unterweisungen, Vorträge in den Bereichen, 
 Erfahrungsaustausch 

 Interne Audits. 

6.5.3.2 Externe Kommunikation und Zusammenarbeit 

Arbeitsschutz- und umweltrelevante externe Kommunikation und Zusammenarbeit findet 
kontinuierlich und bedarfsbezogen statt. Die Verantwortung dafür obliegt dem Bereich APM. 
 
Kontinuierliche Kommunikation findet z.B. zwischen der FaSi und den Betriebsärzten statt. 
 
Bedarfsbezogen findet eine Kommunikation und Zusammenarbeit statt bei aktuellen 
Ereignissen, Vorfällen wie z. B. Unfällen. 
 
Die Zusammenarbeit mit Behörden bei besonderen umwelt- und arbeitsschutzrelevanten 
Fragestellungen, Vorfällen und Unfällen erfolgt ausschließlich durch den Bereich APM. 
 
Im Rahmen von Auftragsvergaben findet eine entsprechende Kommunikation (z.B. über 
Anforderungen aus dem Umwelt- und Arbeitsschutz) mit den jeweiligen Kontraktoren statt. 
Diese Aufgabe obliegt dem jeweiligen Bereichs-, Niederlassungs- bzw. Projektleiter. 

 
6.5.3.3 Kommunikationsmatrix 

Wer mit wem, wie, wann und zu welchen Zweck kommuniziert wird in Form einer 

Kommunikationsmatrix abgebildet. Diese Kommunikationsmatrix wird im ConSense allen 

Mitarbeitern zur Einsicht zugänglich gemacht. 

6.5.3.4 Wissen der Organisation 

Das Wissen unserer Mitarbeiter ist ein wichtiger Bestandteil unseres Unternehmenserfolgs. 
Das Bereitstellen von vorhandenem Wissen muss daher innerhalb der Unternehmensgruppe 
sichergestellt sein. Darüber hinaus gilt es aber auch, das Wissen aktuell zu halten und 
weiterzuentwickeln, Kompetenzen zu prüfen und auszubauen. 

Wissen bereitstellen: 

 Intranet 

 Skill Datenbank 
 Interne Besprechungen 

 Kommunikation innerhalb von Projektteams 

 MS Teamskanäle basierend auf Projekte und Arbeitsgruppen 

 … 
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Wissen prüfen und aktuell halten: 

 MA-Gespräche 
 Interne und externe Schulungen und Weiterbildungen 

 Interne Kompetenzprüfung und –entwicklung (AC, Videotraining) 

 … 

Weiteres 

 Stellvertreterregelung 

 Personalakten 
 Gesetzliche Beauftragungen 

 Zertifikate Unternehmens- und personenbezogen 

 Pflichtenübertragungen 

6.6 Managementbewertung 

6.6.1 Allgemeines 

Zur Bewertung der Eignung, Angemessenheit und Wirksamkeit des IMS wird jährlich eine 
Managementbewertung durch die Leitung der TELCAT durchgeführt. 

6.6.2 Eingaben für die Bewertung 

Als Bewertungskriterien werden Punkte herangezogen: 

 Status von Maßnahmen vorheriger Managementbewertungen, 
 Veränderungen bei externen- und internen Themen, die das IMS betreffen, 

 Ergebnisse von Audits und Arbeitsschutzbegehungen, 
 Rückmeldung von Kunden und anderen interessierten Parteien, 

 Ergebnisse der Kundenzufriedenheitsabfragen, 

 Prozessleistung und Konformität von Produkten und Dienstleistungen, 
 Nichtkonformitäten und Korrekturmaßnahmen, 

 Ergebnisse von Überwachungen und Messungen, 
 Umweltleistung, 

 Leistung von externen Anbietern, 

 Angemessenheit von Ressourcen, 
 Wirksamkeit von Maßnahmen zum Umgang mit Chancen und Risiken, 

 Möglichkeiten zur Verbesserung 
 Beurteilung der Einhaltung rechtlicher Verpflichtungen, 

 Erfüllungsgrad der festgelegten IMS-Ziele, 
 Änderungen, die sich auf das IMS auswirken könnten, 

 Protokolle der IMS-Besprechungen, 

 Unfall- und Erkrankungsstatistiken, 
 Informationen aus dem betrieblichen Vorschlagswesen, 

 Berichte des Informationssicherheits- und Datenschutzbeauftragten. 
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6.6.3 Ergebnisse der Bewertung 

Ziel der regelmäßigen Managementbewertungen ist: 

 die Verbesserung der Wirksamkeit des integrierten Managementsystems und seiner 
Prozesse 

 die Verbesserung der Produkte und Dienstleistungen in Bezug auf die 
Kundenanforderungen 

 das Verhindern von Arbeitsunfällen und berufsbedingten Erkrankungen, 

 das Sicherstellen der Einhaltung von gesetzlichen-, behördlichen-, 
berufsgenossenschaftlichen- und Normenanforderungen, 

 die Verbesserung des Einsatzes von Ressourcen. 

 
7. Management von Ressourcen 

7.1 Bereitstellung von Ressourcen 

Für die Durchführung von qualitäts-, umweltschutz-, arbeitsschutz-, informationssicherheits- 
und energierelevanten Tätigkeiten zur Erfüllung von internen- und externen Anforderungen 
werden in angemessener Form die dafür erforderlichen Mittel sowie geschulte Mitarbeiter zur 
Verfügung gestellt. 

Das Feststellen des diesbezüglichen Bedarfs erfolgt auf Anregung der jeweiligen 
Geschäftsbereichs- und Technologie-Centerleiter und/oder des IMB. 

7.2 Personen (Personelle Ressourcen) 

7.2.1 Allgemeines 

Alle Mitarbeiter, die qualitäts-, arbeitsschutz-, umwelt-, informationssicherheits- und 
energierelevante Tätigkeiten ausführen, sind aufgrund einer angemessenen Ausbildung, ihrer 
Kenntnisse, Fertigkeiten und Erfahrungen und ggf. durch gezielte Schulungen und 
Unterweisungen fähig, die ihnen übertragenen Aufgaben zu erfüllen. 

7.2.2 Kompetenz, Schulung und Bewusstsein 

Die Ausbildung und Qualifikation sowie die Förderung und Motivation unserer Mitarbeiter 
nimmt eine zentrale Stellung in der Firmenkultur ein. Die Qualifikation bzw. Ausbildung 
unserer Mitarbeiter ist für unser Unternehmen von entscheidender Bedeutung und liegt 
in der Verantwortung jedes Vorgesetzten. 

Konkret bedeutet dies, dass 

 für jeden Arbeitsplatz die Mitarbeiter und Führungskräfte entsprechend den 

Anforderungen ihres Arbeitsplatzes ausgebildet werden, 

 das Wissen der Mitarbeiter und Führungskräfte immer auf den neuesten Stand 
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 gehalten wird, 
 die Mitarbeiter und Führungskräfte auf künftige Aufgaben vorbereitet werden. 

 
Gemäß der Vorgaben der DIN 14675 (Brandmeldeanlagen) hält die TELCAT eine 
hauptverantwortliche Fachkraft vor. Außerdem wird zusätzlich für jeden 
Standort, der Brandmeldeanlagen plant, installiert, in Betrieb nimmt oder instand hält, 
eine Fachkraft für den Bereich BMS vorgehalten. 
Bei der Neubesetzung von Stellen, bei Aufgabenänderungen, Veränderungen der angewandten 
Techniken oder Erweiterungen der Verantwortung wird geprüft, ob die Qualifikation des 
Mitarbeiters den neuen Anforderungen durch entsprechende Weiterbildung 
angepasst werden muss. 
Bei Umorganisationen oder grundsätzlichen Änderungen der Aufgaben werden bei Bedarf 
ebenfalls Schulungsmaßnahmen durchgeführt. 
Bei der Ermittlung des Schulungsbedarfs wirkt jeder Mitarbeiter eigenverantwortlich mit 
und meldet diesen an seinen Fachvorgesetzten. 

Die Durchführung der Schulungen erfolgt in Zusammenarbeit mit dem Personalwesen. Dort 

werden absolvierte Schulungen dokumentiert. 

Die Wirksamkeit durchgeführter Schulungsmaßnahmen ist durch den jeweiligen 
Fachvorgesetzten zu beurteilen. 
Die genaue Vorgehensweise von der Bedarfsermittlung, über die Durchführung, sowie der 
Beurteilung der Wirksamkeit abgeschlossener Schulungsmaßnahmen und deren 
Dokumentation ist in einer separaten Prozessbeschreibung geregelt. 
 
7.3 Infrastruktur 

Die zur Erbringung unserer Dienstleistung notwendigen Einrichtungen werden regelmäßig 
durch die Fachkraft für Arbeitssicherheit im Rahmen interner Arbeitsschutzbegehungen und -
audits bzw. durch die Berufsgenossenschaften oder die Gewerbeaufsichtsämter überprüft. 
Die regelmäßige Überprüfung von elektrisch betriebenen Maschinen und Anlagen wird nach den 
Vorgaben der DGUV V3 durch einen externen Dienstleister durchgeführt. 

Die notwendigen Arbeitsmittel sind in ausreichender Anzahl vorhanden. Jeder Mitarbeiter ist 
für den ordnungsgemäßen Zustand seiner Arbeitsmittel verantwortlich. Schäden sind dem 
direkten Vorgesetzten sofort zu melden. Dieser entscheidet unter Beachtung bestehender 
Richtlinien, ob eine Reparatur oder Neuanschaffung wirtschaftlich sinnvoll ist. 

7.4 Auslegung neuer Anlagen/Standorte 

Bei Entscheidungen über neue Anlagen/Standorte etc. mit wesentlichem Einfluss auf die 
Energieleistung der TELCAT ist grundsätzlich eine energetische Bewertung durchzuführen.  
Aufgrund nicht vorhandener Produktionsanlagen bleiben für die Bewertung nur der Bereich 
Fuhrpark und die Auswahl der Standorte unserer Niederlassungen. 

Fuhrpark 
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Bedingt durch die Vorgaben der SZAG bestehen keine Einflussmöglichkeiten auf die Auswahl 
unserer Firmen-Kfz. En-KPIs im Fuhrparkmanagement werden unabhängig davon regelmäßig 
erhoben. 

Standorte 
Unsere bundesweiten Büro, Werkstatt- und Lagerräume sind ausschließlich Mietobjekte. Daher 
sind unsere Einflussmöglichkeiten auf die Auswahl des Mietobjektes begrenzt. 
Die Standortauswahl unterliegt vorrangig anderen Kriterien wie Lagermöglichkeiten, 
Anfahrtswege, Parkmöglichkeiten etc.  
Bei zu hohem Energieverbrauch (s. En-KPIs) werden nach Möglichkeit Maßnahmen beim 
Vermieter eingefordert. 

7.5 Arbeitsumgebung 

Die Arbeitsumgebung wird im Rahmen interner Arbeitsschutzbegehungen regelmäßig 
durch die Fachkraft für Arbeitssicherheit und den zuständigen arbeitsmedizinischen 
Dienst unter Berücksichtigung ergonomischer Gesichtspunkte überprüft. 

8. Produktrealisierung 

8.1 Planung der Produktrealisierung 

Die Planung der Produktrealisierung erfolgt durch die im Kapitel 4.1.3 beschriebenen Bereiche. 
Im Rahmen aller Prozesse der Produktrealisierung wird sichergestellt, dass 

 die relevanten Umweltaspekte unserer Tätigkeiten ermittelt, bewertet und 
dokumentiert sind, 

 diese bei Änderungen unserer Produkte/Dienstleistungen aktualisiert werden, 
 geltende rechtliche Verpflichtungen (z.B. im Arbeits- und Umweltschutz) ermittelt 

und von allen Bereichen/Niederlassungen eingehalten werden. 

8.2 Kundenbezogene Prozesse 

Im Einzelnen werden 

 die Kundenanforderungen angemessen dokumentiert. 
 Angebote und Aufträge sollten generell in Schriftform vorliegen. Über mündliche 

bzw. fernmündliche Aufträge wird ein Vermerk erstellt. Die entsprechenden 
Schriftstücke werden aufbewahrt. Als Rückbestätigung dient die 

Auftragsbestätigung. 

 Abweichungen des Auftrags vom Angebot geklärt. 
 Vor Annahme des Auftrages wird ein Abgleich des eingegangenen Auftrages mit dem 

vorliegenden Angebot durchgeführt. Abweichungen werden mit dem Kunden 
besprochen. 

 die Fähigkeit zur Erfüllung der Kundenanforderungen geprüft. 
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 Bei der Angebotserstellung und der technischen Ausführungsplanung werden alle 
beteiligten Stellen und deren Know-how mit eingebunden. Dies gewährleistet die 

Durchführbarkeit des auszuführenden Auftrages. 

Vor Abschluss eines Vertrages wird sichergestellt, dass 

 die Konformität mit gesetzlichen- und anderen Vorgaben sichergestellt ist, 

 die Gefährdungspotenziale ermittelt und bei besonderen Gefährdungen zusätzlich 
eine auftragsbezogene Gefährdungsbeurteilung erstellt wird, 

 die Qualitätsanforderungen verstanden sind, 

 der Vertrag im Einklang mit den Richtlinien unseres Unternehmens steht, 
 eine Übereinstimmung zwischen Angebot und Auftrag besteht, 

 der Auftrag vom betroffenen Geschäftsbereich / Technologie-Center oder, wo 
zutreffend, 

 von den zusammenwirkenden Geschäftsbereich / Technologie-Center erfüllt werden 
kann, 

 der betriebswirtschaftliche Nutzen der TELCAT-Gruppe gewährleistet ist. 

Die einzelnen Maßnahmen sind in die Arbeitsabläufe integriert, welche in 
Prozessbeschreibungen dokumentiert sind. 

8.3 Beschaffung 

8.3.1 Beschaffungsprozess 

Mit dem festgelegten und dokumentierten Ablauf wird sichergestellt, dass alle einfließenden 
eingekauften Produkte und Rohmaterialien sowie Dienstleistungen die festgelegten 
Spezifikationen erfüllen. 
Zur Gewährleistung unserer Prozesssicherheit arbeiten wir ausschließlich mit 
Unterauftragnehmern, die unsere Anforderungen hinsichtlich Qualität, Umwelt-, Arbeitsschutz, 
Informationssicherheit und Datenschutz, sowie Energieeffizienz in vollem Umfang erfüllen. 
Die Beschaffung von Produkten und Dienstleistungen ist Aufgabe der zentralen 
Materialwirtschaft. Sie bildet damit die rechtliche Schnittstelle zu externen Lieferanten. 
Ausnahmen sind von der Geschäftsführung zu genehmigen bzw. in den Einkaufsrichtlinien 
der TELCAT geregelt. 
Verantwortlich für die Disposition sind die Leiter der einzelnen Bereiche bzw. Niederlassungen. 
Die Beschaffungsunterlagen enthalten klare Spezifikationen der zu beschaffenden Leistungen. 
Die zentrale Materialwirtschaft löst die Bestellungen an externe Lieferanten gemäß der 
Vorgaben der anfordernden Stelle aus. 

Der Vorgang der Lieferantenüberwachung obliegt der zentralen Materialwirtschaft und ist in 
einer Verfahrensanweisung geregelt. 
Die Vorgehensweise von der Materialbestellung bis zur Lagerung bzw. dem Einsatz der Ware ist 
in Prozessbeschreibungen detailliert beschrieben. 
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8.3.2 Beschaffungsangaben 

Die interne Anforderung erfolgt mit den in den entsprechenden Prozessbeschreibungen 
freigegebenen Formularen. Die beteiligten Mitarbeiter tragen dafür Sorge, dass alle zur 
eindeutigen Beschreibung des Produktes erforderlichen Daten übermittelt werden. Aufgrund 
dieser Daten erfolgt die verbindliche Bestellung beim Lieferanten. 

8.3.3 Verifizierung von beschafften Produkten 

Durch Prüfungen vor, während und nach der Leistungserstellung werden Abweichungen 
bzw. Fehler frühzeitig erfasst, gelenkt und behoben. 

Die einzelnen Prüfungen sind in die in Prozessbeschreibungen beschriebenen Arbeitsabläufe 
integriert. Das Prüfungsobjekt und der Prüfungsinhalt sind dort jeweils spezifiziert. 
Art und Umfang der Prüfungen müssen wirtschaftlich vertretbar sein. 

Prüfaufzeichnungen dienen dem Nachweis, dass das Produkt alle vorgegebenen Prüfungen 
bezüglich der festgelegten Anforderungen bestanden hat. 
Prüf- und Messergebnisse werden produktspezifisch dokumentiert. 
Prüfaufzeichnungen werden vom ausführenden Prüfer erstellt und als Qualitätsaufzeichnungen 
gehandhabt. 

8.4 Produktion und Dienstleistungserbringung 

8.4.1 Lenkung der Produktion und Dienstleistungserbringung 

Die Zielsetzung unseres Unternehmens ist es, eine gleichbleibende Güte unserer Leistungen 
den Kunden zur Verfügung zu stellen. Dafür ist es notwendig, die Prozesse der 
Leistungserbringung zu planen und zu dokumentieren, damit die Produktrealisierung unter 
beherrschten Bedingungen sichergestellt wird. 
Jeder Mitarbeiter ist dabei für die einwandfreie Ausübung seiner Tätigkeit in Übereinstimmung 
mit dem Auftrag verantwortlich. Er ist auch verantwortlich für den einwandfreien Zustand der 
ihm zur Verfügung stehen Betriebseinrichtungen. 
Die Verfahren zur Leistungserbringung sind mit ihren Teilschritten und den Zuständigkeiten in 
Verfahrensanweisungen festgehalten und dokumentiert. 

Die Beherrschung dieser Prozesse wird gewährleistet durch: 

 geschulte und qualifizierte Mitarbeiter 
 geprüfte und evtl. freigegebene Ausführungsunterlagen 

 geeignete Werkzeuge, Mess- und Prüfmittel 

 geeignete Arbeitsbedingungen und Sicherheitseinrichtungen. 

 
Damit wird gewährleistet, dass die ausgewählten Herstellungsverfahren, das vorgesehene 
Material, die Vorrichtungen, Werkzeuge, Mess- und Prüfmittel und das zur Verfügung stehende 
Personal die gestellten Forderungen an die Qualität der zu erbringenden Dienstleistung erfüllen. 
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8.4.2 Validierung der Prozesse zur Produktion und zur Dienstleistungserbringung 

Dieser Bereich entfällt, da es bei der TELCAT-Gruppe keine Prozesse gibt, deren Ergebnisse 
nicht durch Überwachungsmaßnahmen oder Messungen verifiziert werden können. 

8.4.3 Kennzeichnung und Rückverfolgbarkeit 

Durch eine eindeutige Kennzeichnung der Produkte ist jederzeit eine Zuordnung der Produkte 
zu den zugehörigen Ausführungsunterlagen während aller Phasen des 
Leistungserstellungsprozesses möglich. 
Für die Rückverfolgbarkeit wird, wo zweckmäßig bzw. notwendig, eine unverwechselbare, 
individuelle Kennzeichnung durchgeführt. 

8.4.4 Eigentum des Kunden 

Sofern sich Eigentum eines Kunden im Lenkungsbereich der TELCAT befindet, wird es so 
behandelt, dass die Kennzeichnung des Eigentums unverändert bleibt und dass das Eigentum 
nicht beschädigt wird oder verloren geht. Falls es doch zu Beschädigung oder Verlust kommen 
sollte oder das Eigentum auf andere Weise unbrauchbar wird, wird der Kunde umgehend 
darüber in Kenntnis gesetzt. Aufzeichnungen über die Information des Kunden werden geführt 
und aufbewahrt. 
Generell sind beigestellte Produkte mit der gleichen Sorgfalt zu behandeln wie eigene. 
Die gleichen Grundsätze gelten auch für geistiges Eigentum des Kunden. Neben den oben 
beschriebenen Punkten ist hier die Gewährleistung der Vertraulichkeit sicherzustellen. 

8.4.5 Produkterhaltung 

Die Verfahren zu diesem Punkt sind integraler Bestandteil unserer Prozesse. Gegebenenfalls 
sind daher Maßnahmen, welche die Handhabung, Lagerung, Verpackung, Konservierung und 
Versand von Produkten, betreffen, in diese Prozesse integriert. 
Zur Vermeidung von Beschädigungen von Produkten und Beeinträchtigungen der 
Produktqualität sind geeignete Lager- und Transportbedingungen durch die einzelnen 
Bereiche/Niederlassungen zu gewährleisten. 
Folgende Punkte werden dabei berücksichtigt: 

 allgemeine lager- und sicherheitstechnische Vorschriften, 

 saubere und übersichtliche Lager- und Abstellflächen; ggf. mit eindeutiger 
Kennzeichnung, 

 Kennzeichnung der Produkte und Materialien, 
 problemlose Ein- und Auslagerung (First-in / First-out), 

 Zuständigkeiten für die Bestands- und Verfügungsverantwortung. 

 
8.4.5 Lebenswegbetrachtung  

Die neuen Normanforderungen setzen immer stärker auf die Lebenswegbetrachtung und 

Umweltrelevanz von Produkten. Diese Vorgaben beziehen sich auf Umweltschutz und 

Energiemanagement. D.h. die von TELCAT vertriebenen Produkte müssen ganzheitlich 

betrachtet und dokumentiert werden. 
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Der Einflussbereich der TELCAT bei der Lebenswegbetrachtung beschränkt sich auf 

 die Auswahl des zu vertreibenden Produktes, 
 die Konzeption der anzubietenden Anlage, 

 die Beschaffung der einzelnen Komponenten, 
 die Installation der Anlage, 

 die Durchführung von Wartungs- und Inspektionsleistungen, 

 und bei Bedarf die Entsorgung von demontierten Komponenten. 
 Während der Nutzungsdauer der Produkte haben wir im Normalfall keinen Einfluss 

auf die Art der Nutzung und den Umgang, daher können die Faktoren an dieser Stelle 

nur betrachtet werden, wenn ein Wartungsauftrag vorliegt. 

Die notwendigen Informationen können von Vertriebsbeauftragten bei den jeweiligen 

Herstellern eingeholt und als Argumente bei Präsentationen und Verhandlungen aktiv genutzt 

werden. 

8.5 Lenkung von Überwachungs- und Messmitteln 

Grundvoraussetzung einer genauen und fehlerfreien Prüfung bzw. Messung sind geeignete 
und überwachte Prüf- und Messmittel. Dies wird durch Kalibrierung, Justierung und Eichung 
(intern oder extern) gewährleistet. 
Für die Durchführung dieser Maßnahmen ist derjenige verantwortlich, in dessen Arbeitsbereich 
die Messmittel zur Anwendung kommen. 
Die eingesetzten Messmittel dienen der Prüfung der fehlerfreien Funktion montierter oder 
instandgesetzter Anlagen. Die Funktionsprüfung der einzelnen Geräte erfolgt durch die 
Lieferanten der TELCAT-Gruppe. 
Jeder Mitarbeiter ist für die ordnungsgemäße Behandlung der Messmittel selbst verantwortlich 
und überprüft vor dem Gebrauch den ordnungsgemäßen Zustand (Sichtprüfung auf 
Beschädigungen, Lesbarkeit der Anzeige etc.). 
Wo angebracht, werden die entsprechenden Messmittel einer regelmäßigen Kontrolle 
unterzogen. Im Bedarfsfall werden Justierungen, Kalibrierungen und andere Maßnahmen 
ergriffen, um die einwandfreie Funktionsfähigkeit zu gewährleisten. 
Die Registrierung dieser Messmittel ist in einer Prozessbeschreibung dokumentiert. 
Vom Kunden zur Verfügung gestellte Prüf- und Messmittel sind mit der gleichen Sorgfalt zu 
handhaben. 
Beschädigte Mess- und Prüfmittel sind entsprechend zu kennzeichnen und werden der 
weiteren Nutzung entzogen. Prüfungen, die mit diesen Geräten durchgeführt wurden, sind zu 
wiederholen. 
Da die Anschaffung von bestimmten Prüf- und Messmitteln nicht für jede Niederlassung der 
TELCAT-Gruppe wirtschaftlich sinnvoll ist, werden vorhandene Geräte auf 
Anforderung, durch das jeweilige Team des Technologie-Center bereitgestellt. 
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9. Messung, Analyse und Verbesserung 

9.1 Allgemeines 

Zur Sicherstellung der Konformität der Prozesse und Produkte sowie des IMS werden die 
wesentlichen Prozesse und Abläufe überwacht, gemessen und analysiert. 

Überwacht bzw. gemessen werden u. A.: 

 die Kundenzufriedenheit, 

 die Leistung des IMS, 

 die ständige Verbesserung des IMS, 
 die Leistung der Prozesse, 

 die Konformität unserer Dienstleistungen. 

9.2 Überwachung und Messung 

9.2.1 Kundenzufriedenheit 

Ziel ist die Sammlung und Auswertung von Informationen über die Zufriedenheit unserer 
Kunden mit unserer Dienstleistung (= Erfüllung der Kundenanforderungen). 
Die Ermittlung der Kundenzufriedenheit stützt sich auf folgende Analysen: 

 Reklamations- und Störungsmanagement 
 Alle bei TELCAT eingehenden Beanstandungen unserer Kunden werden 
 entsprechend erfasst (z.B. im esERP). 

 Kundenzufriedenheitsabfragen 

Die Auswertung der so gewonnenen Daten soll aufzeigen, ob und in welchen Bereichen 
noch Verbesserungspotential besteht. Die auf diesen Informationen aufbauenden Änderungen 
(Korrektur- oder Vorbeugungsmaßnahmen) werden dann entsprechend dokumentiert und in 
internen Audits regelmäßig geprüft. 

9.2.2 Internes Audit 

Die TELCAT führt auf Basis jährlicher Planungen interne Audits durch, um zu überprüfen, ob das 
IMS den Anforderungen entspricht und wirksam ist. 
Bei der Planung und Durchführung werden die Ergebnisse früherer Audits und der Status und 
die Bedeutung der zu auditierenden Prozesse und Bereiche berücksichtigt. 
Bei den Audits werden einerseits Änderungen der Produkte und Prozesse und die damit 
verbundenen Qualitäts-, Arbeitsschutz-, Informationssicherheits- und Datenschutz, sowie 
Umweltrelevanten Auswirkungen hinterfragt, andererseits die Umsetzung der Ziele und 
Maßnahmen verfolgt. 
Audits werden so geplant, dass sie helfend und unterstützend wirken und nicht den Charakter 
einer Revision haben. Die Durchführung des Audits orientiert sich an der Norm DIN EN ISO 19011. 

Die Vorgehensweisen zur Planung, Durchführung und Nachbearbeitung von internen Audits sind 
in einer Prozessbeschreibung festgelegt. 
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9.2.3 Überwachung und Messung von Prozessen 

Die Zielsetzung unseres Unternehmens ist es, eine gleichbleibende Güte unserer Leistungen 
den Kunden zur Verfügung zu stellen. Dafür ist es notwendig, die Prozesse der 
Leistungserstellung zu planen, zu dokumentieren und zu überwachen bzw. zu messen, damit 
eine Produktrealisierung unter beherrschten Bedingungen sichergestellt wird. 
Übersicht über die relevanten Prozesse→ siehe Prozesslandkarte 

Beschreibung 
Die Beherrschung dieser Prozesse wird gewährleistet durch: 

 geschulte und qualifizierte Mitarbeiter, 

 geprüfte und ggf. freigegebene Ausführungsunterlagen, 

 regelmäßige Überprüfung der Abläufe durch interne- und externe Audits, 
 geeignete Werkzeuge, Mess- und Prüfmittel, 

 geeignete Arbeitsbedingungen und Sicherheitseinrichtungen, 
 geeignete Methoden, um die Effizienz der Prozesse zu bewerten und zu verbessern. 

 
Damit wird gewährleistet, dass die ausgewählten Herstellungsverfahren, die gestellten 
kundenspezifischen- und externen Forderungen (Rechtskonformität) an der zu erbringenden 
Dienstleistung erfüllen. 
 
Überwachungs- und Messmethoden 
Die Prozessfähigkeit wird durch permanente Überwachung sichergestellt (siehe 9.4, 
Datenanalyse) 
Alle im IMS beschriebenen Prozesse werden laufend durch interne Audits überwacht/überprüft, 
evtl. erforderliche Vorbeugungs- und Korrekturmaßnahmen eingeleitet, überwacht und 
dokumentiert.  

9.2.4 Überwachung und Messung des Produkts 

Zweck und Anwendungsbereich 
Die nachfolgend beschriebene Vorgehensweise in Planung, Durchführung und Dokumentation 
von Prüfungen während aller Produktentstehungsphasen stellt sicher, dass die geforderte und 
vorgegebene Qualität erreicht wird. 
Abweichungen von den festgelegten Anforderungen werden frühzeitig am Entstehungsort 
festgestellt, um mit möglichst geringem Aufwand Fehler zu beheben und Korrekturmaßnahmen 
durchführen zu können. 

Prüfplanung 
Durch planmäßige Prüfungen und Kontrollen vor, während und nach der Leistungserstellung 
werden Abweichungen bzw. Fehler frühzeitig erfasst, gelenkt und behoben.  
Zusätzliche Prüfungen können sich ergeben aus 

 Anforderungen des Auftraggebers, 

 eingeleiteten Korrektur- und Vorbeugungsmaßnahmen. 
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Eingangsprüfung 
Die Wareneingangsprüfung stellt sicher, dass ein geliefertes Produkt den spezifischen 
Anforderungen entspricht. Nicht spezifikationsgerechte Produkte werden nicht eingebucht 
und sind damit von der Verwendung ausgeschlossen. 
Der Vorgang der Wareneingangskontrolle ist in einer Prozessbeschreibung festgelegt. 

Zwischenprüfung 

Wenn erforderlich, werden Zwischenprüfungen durchgeführt, die während der 
Leistungserstellung sicherstellen, dass die Produkteigenschaften den Anforderungen des 
Kunden entsprechen.  
Somit ist gewährleistet, dass bei einem negativen Prüfergebnis ein folgender Arbeitsschritt 
nicht eingeleitet wird. 

Endprüfung 
Die Endprüfung dient dem Nachweis der Erfüllung aller festgelegten Qualitätsforderungen. 
Das Ergebnis der Endprüfung ist ggf. zu dokumentieren und ggf. vom Kunden zu bestätigen. 

Prüfdokumente 
Prüfaufzeichnungen dienen dem Nachweis, dass das Produkt alle vorgegebenen Prüfungen 
Anhand der Anforderungen bestanden hat. 
Prüf- und Messergebnisse werden produktspezifisch dokumentiert. 

9.3 Lenkung fehlerhafter Produkte 

Die TELCAT stellt sicher, dass Produkte, die die Anforderungen nicht erfüllen, gekennzeichnet 
und gelenkt werden, um ihren unbeabsichtigten Gebrauch oder ihre Auslieferung zu verhindern. 
Fehlerhafte Produkte, die während der Wareneingangsprüfung, der Montage einer Anlage oder 
deren Instandhaltung erkannt werden, sind dementsprechend zu kennzeichnen und/oder 
örtlich getrennt aufzubewahren. 
Fehler sind zu dokumentieren, um so eine zielgerichtete Behandlung der Produkte zu 
gewährleisten. 
Die genaue Vorgehenswiese zur Lenkung fehlerhafter Produkte ist in einer 
Prozessbeschreibung dokumentiert. 
Aufzeichnungen über die Art von Fehlern und die ergriffenen Folgemaßnahmen befinden 
sich in den jeweiligen Beschaffungsvorgängen (Rücklieferscheine etc.) oder in den 
entsprechenden Auftragsunterlagen. 

9.4 Datenanalyse 

Die TELCAT-Gruppe ermittelt, erfasst und analysiert geeignete Daten, um die Eignung und 
Wirksamkeit des IMS darzulegen und zu beurteilen. Diese Informationen werden zur ständigen 
Verbesserung des IMS herangezogen. 
Die Datenanalyse muss u. a. Angaben liefern über 

 Kundenzufriedenheit, 
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 Erfüllung der Konformität unserer Dienstleistung mit den Anforderungen unserer 
Kunden, 

 Erfüllung und Wirksamkeit der Prozesse zwecks Erreichung der Konformität, 

 Lieferanten. 

9.5 Verbesserung 

9.5.1 Ständige Verbesserung 

Die ständige Verbesserung unseres IMS ist ein zentrales Anliegen der TELCAT-Gruppe, um 
unsere Kunden zufrieden zu stellen, profitabel zu sein und unsere Position am Markt zu erhalten 
und weiter auszubauen. 

Um diese Verbesserung zu erreichen, kommen folgende Systemwerkzeuge zum Einsatz: 

 IMS-Politik 

 IMS-Ziele 
 Auditergebnisse 

 Datenanalyse 
 Maßnahmen zum Umgang mit Chancen und Risiken 

 Managementbewertung 

 Informationen über Kundenzufriedenheit 

 
Bei Nichtkonformitäten bzw. erkannten Verbesserungspotenzialen werden entsprechende 
Maßnahmen eingeleitet. 
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