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0. Vorwort

Dieses Managementhandbuch (MH) enthélt die Beschreibung des Qualitats- und Umweltma-
nagementsystems und der entsprechenden ProzeRbeschreibungen. Es legt die Zustandigkeiten,
Inhalte, Verfahrensanweisungen und Abl&ufe unterteilt nach den Ebenen:

Bundesverband (ZIV)

Landesinnungsverbande (LI1V)

Innungen

Einzelbetriebe

Bildungsstatten

Prifstdnde

Verkaufseinrichtungen des Schornsteinfegerhandwerks

im Hinblick auf Qualitdt und Umweltschutz fest.
0.1  Geltungsbereich

Dieses Managementhandbuch ist fur alle teilnehmenden OE des Schornsteinfegerhandwerks
verbindlich.

0.2 Aufbau

Das Handbuch wurde entsprechend den Anforderungen der DIN EN 1SO 9000:2000, der DIN
EN ISO 14001:2005 und gemal’ den Vorschriften der Verordnung des Rates der Européischen
Gemeinschaft fur das Umweltmanagement und die Umweltbetriebsprifung vom 07. Juni
1993 (Nr. 1836/93) sowie den weiteren geltenden Umweltschutzgesetzen und Verordnungen
der Bundesrepublik Deutschland und der Européischen Union erstellt. Die Integration der
verschiedenen Anforderungen brachte es mit sich, daB die Qualitats- und Umweltpolitik in
den Zielen des Bundesverbandes des Schornsteinfegerhandwerks zusammengefasst wurde.
Die Gliederung wurde an die Erfordernisse des Schornsteinfegerhandwerks in Deutschland
angepalt.

0.3  Herausgabe

Das vorliegende Handbuch hat den Anderungsstand ,,Version 3.1 vom 01.07.2006. Es wurde
allen OE auf Datentrdager ausgehandigt. Die Weitergabe bzw. die Genehmigung zur Weiter-
gabe des Handbuches obliegt ausschlielich dem Bundesverband (ZIV). Zur Weitergabe be-
rechtigt sind ausschlieBlich der ZIV, die LIV's und die Innungen. Die Weitergabe des Anhan-
ges ist unzulassig.

Der Empfang und die Anerkennung der Bedingungen sind mittels Formblatt F: A 03-02 zu
bestéatigen.

Weitere ausgegebene Exemplare sind im Formblatt F: A 03-01 (Liste der ausgegebenen
Handbuicher) aufgefihrt.

Dieses Managementhandbuch wird vom Vorstand Berufsbildung (QM/UM- Beauftragter)
erstellt. Freigegeben wird es durch den Vorstand des ZIV.

Giiltig ab: 01.07.2006 Geltungsbereich
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0.4  Unterlagen

F: A03-01 Formblatt Liste der ausgegebenen Handbuicher
F: A03-02 Empfangsbestatigung fur Handbuch bzw. -auszug

0.5  Freigabeerklarung

Das vorliegende Managementhandbuch wird als verbindlich erklért.

Sankt Augustin, den 01.07.2006

Beyerstedt Thomas Arndt
Bundesinnungsmeister QM/UM-Beauftragter Hauptgeschaftsfuhrer
Giiltig ab: 01.07.2006 Geltungsbereich
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1.  Allgemeines zur Organisation des Schornsteinfegerhandwerks
und zum Qualitats- und Umweltmanagementsystem

1.1  Qualitats- und Umweltpolitik

Der Beruf des Schornsteinfegers nimmt im Handwerk eine Sonderstellung ein. Als staatlich
beliehener Unternehmer und zugleich selbstandiger Gewerbetreibender fiihrt der Schornstein-
feger in seiner Eigenschaft als Bezirksschornsteinfegermeister in einem Kehrbezirk ¢ffentli-
che und handwerkliche Tatigkeiten aus, die das Handwerk auch in Zukunft vor besondere
Aufgaben stellt. Zum einen verlangt die exponierte Stellung ein hohes MaR an Umsicht und
Flexibilitat, um einen sachgerechten Interessenausgleich zwischen Kunden, Politik, Verwal-
tung, Marktpartnern und Mitarbeitern zu finden, zum anderen gilt es, die Berufsgrundlagen
auch in einem vereinten Europa zu bewahren und weiter zu entwickeln.

Im Mittelpunkt unserer Tatigkeit steht der Kunde. Ihn zufrieden zu stellen und gleichzeitig
den gesetzlichen Auftrag hinsichtlich Feuersicherheit (Betriebs- und Brandsicherheit), Um-
welt- und Klimaschutz, Schonung der Energiereserven und Gesundheitsschutz zuverléssig zu
erfllen, ist unser oberstes Ziel.

Wir sehen in der Erhaltung eines gleichbleibend hohen Qualitéts- und Umweltstandards unse-
rer Dienstleistungen eine wichtige gemeinsame Aufgabe von

Bundesverband

Landesinnungsverbanden

Innungen
Bezirksschornsteinfegermeisterinnen/Bezirksschornsteinfegermeistern
Mitarbeiterinnen/Mitarbeitern.

Konkrete Aussagen zu jahrlichen Qualitats- und Umweltzielen sind fiir jede Organisations-
ebene formuliert.

Damit die genannten Ziele erreicht werden, hat sich das Schornsteinfegerhandwerk entschlos-
sen, ein wirksames und wirtschaftlich vertretbares Qualitats- und Umweltmanagementsystem
auf der Grundlage der DIN EN ISO 9001:2000 und 14001:2005 zu erstellen, einzurichten und
in allen Bereichen seiner Organisation aufrecht zu erhalten. Dadurch soll dem Kunden und
dem Gesetzgeber weiterhin Gewahr fir die Zuverlassigkeit unserer Leistungen geboten wer-
den.

Durch eine klare Formulierung und transparente Darstellung der vom Schornsteinfegerhand-
werk zu wahrenden 6ffentlichen Interessen und der kundenbezogenen Anforderungen an un-
sere Dienstleistungen soll eine hohe Akzeptanz erreicht werden.

Der Schornsteinfeger nimmt als “Glucksbringer” in unserer Gesellschaft eine positive Stel-
lung ein. Es ist die einheitliche Philosophie unserer Organisation, dieses positive Bild, wel-
ches sich auch in unserem Slogan

“Zum Gluck gibt’s den Schornsteinfeger*,
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in der taglichen Arbeit, z.B. durch Einhaltung von Termin, Qualitat und Preis, durch neutrale
Beratung und freundliches Auftreten widerspiegelt, umzusetzen.

Die Einhaltung solcher Forderungen, die eine stetige Verbesserung der Qualitats- und Um-
weltstandards unserer Dienstleistungen zum Ziel haben, setzt voraus, dass ausschlief3lich gut
ausgebildete Mitarbeiter beschaftigt werden.

Schulung und Motivation der im Schornsteinfegerhandwerk Tétigen ist eines unserer wich-
tigsten Ziele. Erreicht wird dies sowohl durch stdndige Information und Weiterbildung, als
auch durch Einbindung der Mitarbeiter in Entscheidungsprozesse. Das tragt gleichzeitig zur
Sicherung der Arbeitsplatze bei und steigert die Dienstleistungsqualitat.

Trotz Offentlich-rechtlicher Einbindung und VVorgaben wird das Gebot der Wirtschaftlichkeit
und der rationellen Arbeitsausfiinrung beachtet. Die standige Uberwachung von Prozessen
und Abl&ufen soll unseren Betrieben eine moglichst kostengunstige Abwicklung der Dienst-
leistungen beim Kunden erméglichen und so zu ihrem unternehmerischen Erfolg beitragen.

Wir wollen in besonderem MaRe den vorbeugenden Brandschutz, den sicheren Betrieb von
Feuerungs- und Luftungsanlagen, die Energieeinsparung und den Umwelt- und Klimaschutz
fordern. Dabei wird auch die neutrale Beratung von Haus- und Wohnungseigentiimern eine
wichtige Stelle einnehmen, die der Steigerung der Lebensqualitidt gerecht wird. Besonders
werden wir auch bei unseren Arbeitsverfahren umweltrelevante VVorgaben und Ziele beachten
und laufend ergénzen. Wir werden uns innerhalb des Handwerks als produktneutrale Si-
cherheits-, Umwelt- und Energieexperten rund um das Geb&ude weiterentwickeln und diese
Tatigkeitsmerkmale mit der Devise

,.Der Schornsteinfeger - Ihr Sicherheits-, Umwelt- und Energieexperte*
in die Offentlichkeit tragen.

Mit unseren Dienstleistungen wollen wir besonders den Energieverbraucher, unseren Kunden,
auf Moglichkeiten der Energieeinsparung hinweisen. Der sparsame Umgang mit den Energie-
ressourcen senkt den Kohlendioxidaussto? und mindert die Umwelteinflisse durch Feue-
rungsanlagen. Mit dem Einbau und der Verwendung verbesserter Technik wird zur Schonung
der Energieressourcen sowie dem Erhalt unseres natirlichen Lebensraumes beigetragen.
Durch eine gezielte Beratung und Prifung entsprechend den gesetzlichen VVorgaben sind Wei-
terentwicklung und technischer Fortschritt mit nachhaltiger positiver Entwicklung maoglich.
Eine kundenorientierte und allgemein verstandliche Darstellung der erreichten Sicherheits-
und Umweltniveaus ist ein wichtiges Ziel fiir die Bewahrung einer erlebenswerten Zukunft
und lebenswerten Umwelt.

Jeder Mitarbeiter hat die Verpflichtung, unabhéngig davon wo er tétig ist, auf Missstande,
welche die Belange der Qualitats- und Umweltpolitik beeintrachtigen kdnnen, hinzuweisen.
Alle Fuhrungskrafte in unseren Verbanden (Bundesverband, Landesinnungsverbéande, Innun-
gen und angeschlossenen Organisationen), sowie alle Bezirksschornsteinfegermeister ver-
pflichten sich, diese Grundsatze in ihrem Bereich zu beachten und umzusetzen. Jedem Mitar-
beiter wurde die Qualitats- und Umweltpolitik des Bundesverbandes und seiner angeschlosse-
nen Organisationen und Mitgliedsbetriebe bekannt gemacht.

Beyerstedt Thomas Arndt
Bundesinnungsmeister QM/UM-Beauftragter Hauptgeschaftsfihrer
Giiltig ab: 01.07.2006 Geltungsbereich
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1.1.1 Ziele und Aktivitatenplan des Bundesverbandes (QM/UM-Programm)

Die konkreten Ziele und Aktivitaten, die aus der QM/UM-Politik resultieren, sind im Ziele-
und Aktivitatenplan des Bundesverbandes beschrieben. Der Plan wird stdndig von der Ge-
schaftsleitung aktualisiert und mit Erledigungsvermerken/Terminen versehen. (F: A 1.1.1-01)

1.1.2 Ziele und Aktivitatenplan der OE

Abgeleitet von den Zielen des Bundesverbandes erstellt jede OE ihren eigenen Plan. Durch-
gangige Ziele sind vom Bundesverband bis zu den Einzelbetrieben erkennbar. (F: A 1.1.1-01)

1.1.3 Leitbild im Schornsteinfegerhandwerk

Mission

Wir Schornsteinfeger leisten als neutrale und unabhéngige Partner unserer Kunden einen un-
verzichtbaren Beitrag zu deren Sicherheit, indem wir vorbeugenden Brandschutz betreiben,
die Betriebssicherheit von Feuerungs- und Liftungsanlagen gewahrleisten, aktiven Umwelt-
schutz leisten, zur Energieeinsparung anregen, Losungen aufzeigen und unsere Kunden kom-
petent und produktneutral beraten.

Vision

Wir werden uns innerhalb des Handwerks als produktneutrale ,,Sicherheits-, Umwelt- und
Energieexperten* rund um das Geb&ude weiterentwickeln. Fachkompetenz, Kundenfreund-
lichkeit und Zukunftsorientierung werden bei jedem Kollegen so selbstverstandlich sein, dass
die Schornsteinfeger in der 6ffentlichen Meinung 100 Prozent Zufriedenheit und Akzeptanz
erreichen.

Leitsatze des Schornsteinfegerhandwerks
Der Nutzen fir Menschen, d.h. die Erfullung der Kundenwiinsche steht im Mittelpunkt unse-
rer Arbeit. Mit unseren wertvollen Dienstleistungen erzeugen wir eine Atmosphare von Si-

cherheit und Zufriedenheit.

Wir sind es unseren Kunden schuldig, dass wir fir jede Aufgabenstellung unverziglich eine
Losung anbieten kdnnen. ,,Geht nicht* gibt es fur uns nicht!

Unser Auftreten bei Kunden und unser Verhaltnis zu anderen Marktpartnern ist gepragt durch
Freundlichkeit, Zuverlassigkeit, Hilfsbereitschaft und Offenheit.

Wir behandeln unsere Mitmenschen so, wie wir selbst gern behandelt werden méchten.

Wir vermeiden alles, was unsere Neutralitdt und Produktunabhdngigkeit beeintrachtigen
konnte.

Bei Qualitat kennen wir keine Kompromisse. Unser QM/UM-System sichert anspruchsvolle
Qualitatsstandards und bundesweite Gleichartigkeit unserer Leistungen auf hohem Niveau.

Giiltig ab: 01.07.2006 Geltungsbereich
erstellt und freigegeben: QUB ZIV



Managementhandbuch des Handbuchkapitel 01
Schornsteinfegerhandwerks Seite 04 von 07

Die Motivation unserer Mitarbeiter fordern wir, indem wir sie als wertvolle Partner akzeptie-
ren, die Ubernahme von Verantwortung einfordern und sie auf deren eigene Selbststandigkeit
zielfuhrend vorbereiten.

Die Aus- und Weiterbildung innerhalb unserer Organisation halten wir stets auf hdchstem
Qualitatsniveau.

Unsere Wetthewerbsposition starken wir, indem wir technische und gesellschaftliche Ent-
wicklungen friihzeitig erkennen und neue zukunftsweisende Arbeitsfelder entwickeln.

Offentlichkeitsarbeit praktizieren wir durch vorbildliches individuelles Auftreten im Alltag
sowie durch eine glaubwiirdige und professionelle Imagepflege auf allen Ebenen.

Wir l6sen Probleme, statt nach Schuldigen zu suchen.

“Zum Gluck gibt's den Schornsteinfeger-
Ihr Sicherheits-, Umwelt- und Energieexperte*

1.2  Gesetzliche Vorgaben

Fur den Bezirksschornsteinfegermeister als sogenannter ,,beliehener Unternehmer®, der einer-
seits als Gewerbetreibender ein Handwerk austbt, andererseits gleichzeitig ein mit 6ffentli-
chen Aufgaben betrauter Unternehmer ist, gelten eine Reihe von rechtlichen Vorschriften, die
ihn zum einen als normalen Gewerbetreibenden und Betriebsinhaber, andererseits aber auch
nur in seiner besonderen Eigenschaft als Bezirksschornsteinfegermeister betreffen. Das Ver-
zeichnis der Rechtsvorschriften gibt in alphabetischer Reihenfolge einen Uberblick iber die
einschlagigen Gesetze und Verordnungen, die auf Bundesebene gelten. Daneben gibt es eine
Reihe von Vorschriften, die dem Landesrecht zuzuordnen sind, wie die Kehr- und Uberprii-
fungsordnungen und Kehr- und Uberpriifungsgebiihrenordnungen, Bauordnungen und andere
landerspezifische Gesetzesvorschriften.

Im Verzeichnis der Rechtsvorschriften-Basisliste A 1.2-01 sind alle wesentlichen, fur das Ge-
samthandwerk gultigen Rechtsvorschriften, aufgefiihrt.

Ergénzende Rechtsvorschriften, die nur fur eine OE Gultigkeit haben, sind in der Ablaufbe-
schreibung der betreffenden OE im Formblatt F: A 1.2-01 aufgelistet.

1.3  Aufbau - Organisation

Der Aufbau und die Organisation des Schornsteinfegerhandwerks ergeben sich im Wesentli-
chen aus der Handwerksordnung, der Gewerbeordnung und dem Schornsteinfegergesetz.

1.3.1 Aufbau der Organisation des Schornsteinfegerhandwerks

Der Bezirksschornsteinfegermeister gehort als Gewerbetreibender dem Handwerk an. Fir ihn
gilt daher die Handwerksordnung. Im Gegensatz zu anderen Handwerksberufen wird er je-
doch von der zustandigen Behorde auf einen bestimmten Kehrbezirk bestellt. Naheres regelt
das Schornsteinfegergesetz.

Giiltig ab: 01.07.2006 Geltungsbereich
erstellt und freigegeben: QUB ZIV



Managementhandbuch des Handbuchkapitel 01
Schornsteinfegerhandwerks Seite 05 von 07

Die Organisation des Handwerks ergibt sich ihrerseits aus dem 4. Teil der Handwerksordnung
(88 52 bis 116 HWO).

Im 1. Abschnitt dieses Gesetzes sind die Handwerksinnungen,
im 2. Abschnitt die Innungsverb&nde (Landes- und Bundesinnungsverbande) geregelt.
Im 3. und 4. Abschnitt die Kreishandwerkerschaften und die Handwerkskammern.

Die Mitgliedschaft in den Innungen (Kdrperschaften des offentlichen Rechts), der Innungen
in den Landesinnungsverbanden und der Landesinnungsverbande im Bundesinnungsverband
ist freiwillig. Die Landesinnungsverbande und der Bundesinnungsverband sind juristische
Personen des privaten Rechts, die mit Genehmigung der Satzung durch den Landes- bzw. den
Bundesminister fir Wirtschaft Rechtsféhigkeit erlangen.

Die Mitgliedschaft in den Kreishandwerkerschaften und Handwerkskammern ist hingegen
Pflicht. Aus den gesetzlichen VVorgaben (88 52 bis 85 HWO) ergibt sich der organisatorische
Aufbau des Schornsteinfegerhandwerks, der im nachfolgenden Organigramm dargestellt ist.

Organigramm Gesamthandwerk
1.3.2 Aufbau der Organisationsebenen (OE)

Die Aufgabe und Rechtsstellung der im 4. Teil der Handwerksordnung vorgegebenen Organi-
sationen, ihre Organe, ihre Verwaltung und die Rechtsverhaltnisse ihrer Mitglieder sind, so-
weit gesetzlich nicht anders bestimmt, durch die Satzung zu regeln. Sie stellt innerorganisato-
risches Recht dar und ist Gesetz im materiellen Sinne fur den Verband selbst und seiner Mit-
glieder.

Aus den Satzungen und den Vorschriften der Handwerksordnung, des Handels- und Vereins-
rechts ergibt sich der organisatorische Aufbau des ZIV, der LIV's, Innungen, Bildungsstatten
und den angeschlossenen Verkaufseinrichtungen

Die Organigramme der OE sind den Ablaufbeschreibungen beigefiigt.
1.3.3 Geschaftsbereiche

Die Aufgaben von ZIV, LIV, Innungen, berufseigenen Bildungsstatten und den angeschlosse-
nen Verkaufseinrichtungen gehen aus den jeweiligen Satzungen und Vorschriften hervor. Der
Aufgabenbereich fur einzelne Positionen (Ehrenamtstrager/Angestellte) ist in Stellenbe-
schreibungen F: A 1.3.3-01 festgelegt.

1.3.4 QM/UM-Beauftragte

Entsprechend den Organisationsebenen und Einrichtungen im Schornsteinfegerhandwerk sind
Qualitats- und Umweltbeauftragte benannt. Ihre Aufgabe ist die Umsetzung der Qualitéts-
und Umweltpolitik unter Beriicksichtigung der fachlichen Aspekte ihrer Organisationsebene.
Sie sind fachlich und fuhrungsméRig den BeschlulRorganen unterstellt. Die Beschlussorgane
stellen sicher, dass dem QUB Befugnisse, personelle Unterstiitzung und finanzielle Mittel zur
Umsetzung der Vorgaben und Ziele des Managementsystems gewéhrt werden.

Giiltig ab: 01.07.2006 Geltungsbereich
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Zu den wesentlichsten Aufgaben zahlen:

- Uberwachung aller qualitatsrelevanter Prozesse

- regelmélige Information und Schulung der Mitarbeiter und Ehrenamtstrager
- Berichterstattung an die oberste Leitung

- Planung der jahrlichen Audits

- Betreuung der Auditoren

- Auswertung, Bewertung und Zusammenfassung der Auditergebnisse

- Selbstbewertung einer Organisationsebene

- Teilnahme an Jahrestagungen der QUB

- Auswahl neuer Auditoren

Fur folgende Organisationsebenen und Einrichtungen sind QM/UM-Beauftragte benannt:

Bundesverband (Z1V)
Landesinnungsverbande (LI1V)
Innungen / Messgeréateprifstande
Bildungsstéatten

Einzelbetriebe
Verkaufseinrichtungen

Bundesverband (Z1V)

Der QM/UM-Beauftragte des Bundesverbandes koordiniert die Téatigkeiten auf den vorge-
nannten Organisationsebenen. Zu diesem Zweck werden jahrlich entsprechende Fachtagungen
der QM/UM-Beauftragten unter der Leitung des ZIV durchgefuhrt. Der QM/UM-Beauftragte
des Bundesverbandes ist befugt, Qualitats- und Umweltprogramme fortzuschreiben. In Ab-
sprache mit LIV, Innungen und Bildungsstatten erstellt er auRerdem die Auditplédne und ist
verantwortlich fir die Berichterstattung gegentber der Geschaftsleitung.

Beim Bundesverband ist als QM/UM-Beauftragter der jeweilige Vorstand Berufsbildung be-
nannt.

Landesinnungsverbande/Innungen

Die Aufgaben der QM/UM-Beauftragten werden bei den Landesinnungsverbédnden und In-
nungen durch die fir die Berufsbildung zustdndigen Vorstandsmitglieder wahrgenommen.
Andere Regelungen sind in den Organigrammen dokumentiert und in Stellenbeschreibungen
festzulegen.

Berufseigene Bildungsstatten

Die Aufgaben der QM/UM-Beauftragten werden bei den Bildungsstatten durch den Schullei-
ter wahrgenommen. Andere Regelungen sind in den Organigrammen dokumentiert und in
Stellenbeschreibungen festzulegen.

Einzelbetriebe
In den Einzelbetrieben ist immer der BSM der zustdndige Qualitats- und Umweltbeauftragte.
Im Falle der Bestellung eines Vertreters oder Stellvertreters nimmt dieser die Aufgaben wahr.
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Verkaufseinrichtungen des Schornsteinfegerhandwerks

Die Aufgaben der QM/UM-Beauftragten werden bei den Verkaufseinrichtungen durch den
geschaftsfiihrenden Vorsitzenden wahrgenommen. Andere Regelungen sind in den Organi-
grammen dokumentiert und in Stellenbeschreibungen festzulegen.

1.4  Unterlagen

A 1.2-01 Verzeichnis der Rechtsvorschriften-Basisliste
F:A11.1-01 Formblatt Ziele und Aktivitatenplan

F:A12-01 Verzeichnis der Rechtsvorschriften-Erganzungsliste
F: A13.3-01 Formblatt Stellenbeschreibung
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2. Aufbau und Organisation des Managementsystems

2.1 Dokumentation

Zweck der Dokumentation ist die Beschreibung des Managementsystems fiir das Schornstein-
fegerhandwerk und die Festlegung erforderlicher MaRnahmen mit deren Hilfe sichergestellt
wird, dass das Qualitats- und Umweltmanagementsystem auf allen Organisationsebenen ver-
standen, ordnungsgemal angewendet, tberwacht und dokumentiert wird.

Die Dokumentation besteht aus vier Ebenen:

1. Handbuch (HB)
2. Verfahrensanweisungen (VA)
3. Arbeitsanweisungen (AA)
4. Mitgeltende Unterlagen

4.1. Anlagen (A)
4.2. Formblatter (F)
4.3. Checklisten ©)

Basierend auf einem Schulungsnetzplan, in dem alle Organisationsebenen (ZIV, LIV’s, In-
nungen, Einzelbetriebe, Bildungsstatten und Verkaufseinrichtungen) eingebunden waren,
wurden die vier Bereiche der Dokumentation erarbeitet. Durch Vernetzung der einzelnen
SchulungsmaBnahmen hatten alle Organisationsebenen Einfluss auf Inhalt und Gestaltung.
Damit die Dokumentation aktuell bleibt, ist jeder Mitarbeiter des Schornsteinfegerhandwerks
angehalten, Verfahren und Abl&ufe, die nicht mit der Praxis Ubereinstimmen, weiterzuleiten.
Dies gilt ebenso fur neue Verfahren und fir Verbesserungen. Den Ablauf solcher Meldungen
regelt das HK 4.2.1.

Das QM/UM-System des Schornsteinfegerhandwerks fasst Anforderungen seitens der Quali-
tats- und Umweltbelange zusammen. Um die vom Bundesverband formulierte Qualitéts- und
Umweltpolitik umzusetzen, umfalit das Managementsystem drei wesentliche Punkte:

Beschreibung der Abl&ufe und Zusténdigkeiten

Festlegung der jeweiligen SOLL-Zusténde

aktive Steuerung und Einleitung von MaRnahmen, um Ubereinstimmung mit den Forde-
rungen zu erzielen.

Aus der folgenden Abbildung (Abb.1) wird deutlich, dass die Ebenen der Dokumentation und
die darin beschriebenen Maflnahmen und Festlegungen unterschiedliche Reichweiten oder
Gultigkeitsbereiche haben kénnen. So kénnen VA und AA ausschlieflich den ZIV, einzelne
LIV’s, Innungen, Prifstdnde, Bildungsstatten, Verkaufseinrichtungen und Einzelbetriebe
betreffen, ebenso aber auch bundesweite Gultigkeit haben. Thr Giiltigkeitsbereich geht aus der
Nomenklatur in der FulRzeile hervor. Erlduterungen dazu finden sich im Kapitel 2.1.5 ,,For-
melle Vorgaben des ZIV*. Das Handbuch stellt dabei die fur alle Organisationsebenen gtiltige
und bindende Grundlage dar.
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In der Basisliste ,,Systemdokumente* A 2.2-02 und der Erganzungsliste F: A 2.2-02 sind alle
gultigen Systemdokumente aufgefiihrt. Hieraus sind der Stand und Geltungsbereich ersicht-
lich.

2.1.1 Handbuch

Im vorliegenden Handbuch wird der IST-Zustand unseres QM/UM-Systems beschrieben. Es
ist nach den internen Ablaufen sowie den speziellen Anforderungen des Schornsteinfeger-
handwerks gegliedert. Der Inhalt des QM/UM-Handbuches gibt die grundsatzlichen Mal3-
nahmen zur Erfillung der Normenforderungen in umfassender Weise wieder. Am Ende jedes
Kapitels wird auf ,,Unterlagen” verwiesen. Das Handbuch dient den Fuhrungskraften aller
Organisationsebenen als Richtlinie und als Fuhrungsmittel in Qualitéts- und Umweltfragen.

2.1.2 Verfahrensanweisungen

Die standardisierten Verfahrensanweisungen beschreiben komplexe Abléaufe der internen Or-
ganisation und des Dienstleistungsangebotes mit den dazugehdrenden Téatigkeiten, Anlagen
und Unterlagen. Sie werden grundsatzlich nicht an Dritte abgegeben. In Abstimmung mit der
obersten Leitung und dem QM/UM-Beauftragten des Bundesverbandes kann eine Einsicht-
nahme gestattet werden, sofern dies zur Erfullung eines Auftrages erforderlich ist, wie z.B.
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bei Einsichtnahme durch staatliche Stellen oder eine Abnahmeprufung durch eine externe
Stelle. Die Erarbeitung neuer VA bzw. Anderung vorhandener sowie die Freigabe ist in der
AA 2.1.5-02 geregelt. N&heres dazu in den Kapiteln 2.1.5 und 2.2 dieses Handbuches.

2.1.3 Arbeitsanweisungen

Arbeitsanweisungen betreffen in erster Linie Organisationseinheiten der einzelnen Organisa-
tionsebenen. Sie dienen dem Mitarbeiter zur Ausfiihrung ganz bestimmter Arbeiten und sind
immer arbeitsplatzbezogen. Arbeitsanweisungen sind wie VA interne Dokumente und durfen
nicht an Dritte weitergegeben werden.

Die Erstellung, Freigabe und Anderung regelt die AA 2.1.5-02. Weiteres dazu in den Kapiteln
2.1.5 und 2.2 dieses Handbuches.

Die in diesem System als mitgeltende Unterlagen ausgewiesenen Arbeitsblétter haben den
gleichen Rang wie Arbeitsanweisungen.

2.1.4 Mitgeltende Unterlagen / Anlagen/ Formblatter/ Checklisten

Mitgeltende Unterlagen sind Gesetze/VVerordnungen und sonstige Schriftstlicke sowie Zeich-
nungen, Graphiken usw., die fir die Umsetzung und Erhaltung des Managementsystems von
Bedeutung sind, aber nicht in direktem Zusammenhang fir das System erstellt wurden bzw.
werden.

Sie kénnen vom Handwerk selbst aber auch von externen Stellen vorgegeben werden. Sie
sind im Anhang des Handbuches bzw. im organisationsspezifischen Teil dem jeweiligen
Thema zugeordnet.

2.1.5 Erstellen von Dokumenten - formelle VVorgaben des ZIV

Allgemeine Dokumente

Neben dem Inhalt spielt die &uBere Form der Dokumente eine wichtige Rolle. Dies gilt so-
wohl flr Schriftstiicke, als auch fir Dokumente in Datennetzen. Fur die Gestaltung von
Schriftstiicken an externe Stellen sind in der AA 2.1.5-01, an interne Stellen in der AA 2.1.5-
04 Erstellen von Rundschreiben, entsprechende Regelungen getroffen.

Systemdokumente
Dieser Abschnitt bezieht sich auf die &uBere Form der Systemdokumente. Mit den hier ge-
machten VVorgaben werden ein einheitliches Erscheinungsbild und eine eindeutige Nomenkla-
tur aller Systemdokumente gewahrleistet. Dies betrifft in erster Linie:

- Dokumentenaufbau (Schriftart, Logo, Farbe usw.)

- Kopf- und FuRzeile (Inhalt, Schriftgrofe)

- Papier (Farbe, Qualitat, DIN-Angaben)

inhaltliche Untergliederung von VA und AA.

Das Managementsystem ist zukunftsorientiert und richtungsweisend fir alle Organisations-
ebenen des Schornsteinfegerhandwerks. Dies macht den Einsatz moderner Kommunikations-
systeme unumgénglich.

Um einerseits Daten in einer so komplexen Organisation Ubertragen, sichern oder speichern
zu konnen ist, mehr noch als bei Insellosungen, eine Festlegung der verwendeten Software,
Ubertragungswege und Speichermedien notwendig. Andererseits ist die Funktionsfahigkeit
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des Managementsystems von einem hohen Vernetzungsgrad innerhalb der Organisation ab-
hangig. Deshalb sind flr die Handhabung von Systemdokumenten in der AA 2.1.5-02 seitens
des ZIV entsprechende Vorgaben gemacht. Dies betrifft z.B.:

Software

Internet

E-Mail
Hardwareempfehlungen

2.1.6 Ablaufbeschreibungen

Erganzend zum Handbuch und der Anlagen ist jede OE verpflichtet, eine Ubersicht seiner
Ablaufe und Prozesse zu flhren. Dadurch besteht die Moglichkeit das System an regionale,
betriebliche oder organisationsspezifische Besonderheiten anzupassen und zu gestalten.

Die organisationsspezifische Ablaufbeschreibung wird gesondert gefiihrt und ist Anhang zum
Handbuch. Grundsatzlich sind alle qualitats- und umweltrelevanten Regelungen und Vorga-
ben zu Verfahren und Ablaufen des Unternehmens bzw. der OE in den Ablaufbeschreibungen
enthalten.

Vor allem sind hierbei zu nennen:

Erklarungen zum Managementsystem (z.B. Q-Politik, Ziele, Einverstandniserklarung)
Bewertungen des Systems (z.B. Audits, Selbstbewertungen)

Organisation des Unternehmens (z.B. Organigramme, Stellenbeschreibungen)
Systemdokumente des Unternehmens (z.B. VA, AA, Checklisten)

Unterlagen zur inneren Organisation und Verwaltung

Beschreibung der Dienstleistungsprozesse

Aufzeichnungen zu qualitats- und umweltrelevanten VVorgangen (z.B. Fehleranalyse)
Externe Dokumente (z.B. regionale Verordnungen, Satzungen)

2.2  Lenkung von Dokumenten, Daten und Aufzeichnungen

Die Funktionsfahigkeit des aufgebauten Managementsystems ist aufgrund der Organisations-
groRe und der sehr komplexen Struktur stark von einer funktionierenden Dokumentenlenkung
abhangig.

In diesem Kapitel sind die Malnahmen beschrieben, die sicherstellen, dass die notwendigen
Dokumente so gehandhabt werden, dass sie in der richtigen Form, zur richtigen Zeit und am
richtigen Platz zur Verfligung stehen. AuBerdem ist geregelt, wie ungiltige Dokumente zu
behandeln sind. Dieses Kapitel hat flr alle Organisationsebenen Giiltigkeit. Die qualitatsrele-
vanten Dokumente im Schornsteinfegerhandwerk sind in zwei Gruppen unterteilt:

1. Allgemeine Dokumente
2. Systemdokumente

Die Lenkung der Dokumente und Daten ist in der VA 2.2-01 beschrieben. Jede OE ist ver-
pflichtet, die Erganzungslisten fir allgemeine Dokumente und Systemdokumente aktuell zu
halten (Dokumente und Aufzeichnungen/Erganzungsliste F: A 2.2-01 und Liste aller System-
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dokumente- Ergénzungsliste F: A 2.2-02). Grundlage hierfir sind die Basisliste der Doku-
mente und Aufzeichnungen A 2.2-01 und Basisliste der Systemdokumente A 2.2-02.

2.2.1 Verantwortung fur die Erstellung und Freigabe

Jede OE bzw. OEh kann Dokumente gemal3 folgender Tabelle erstellen. Darin ist die Gltig-
keit, Erstellung und Freigabe von Dokumenten geregelt.

Dokument Gultigkeit Ersteller Freigabe
Handbuch bundesweit QUB ZIV QUB ZIV
VA bundesweit alle OE QUB ZIV
landesweit OEh LIV QUB LIV
Ricksprache
QUB ZIV
nur in der OE ZIV |OEh ZIV QUB ZIV
nur inder OE LIV |OEh LIV QUB LIV
Ricksprache
QUB ZIV
nur in der OE INN | nicht zul&ssig
Einzelbetrieb nicht zuldssig
AA bundesweit alle OE QUB ZIV
landesweit OEh LIV QUB LIV
Ricksprache mit
QUB ZIV
innungsweit OEh Innung QUB Innung
nur in der OE ZIV |OEh ZIV QUB ZIV
nurinder OE LIV |OEh LIV QUB LIV
nur in der OE INN | OEh Innung QUB Innung
Einzelbetrieb BSM BSM
Sonstige Dokumente | bundesweit alle OE OEh ZIV
landesweit OEh LIV OEh LIV
innungsweit OEh Innung OEh Innung
nur in der OE ZIV |OEh ZIV yA\Y
nur in der OE LIV |OEh LIV LIV
nur in der OE INN | OEh Innung Innung
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Dokument Gultigkeit Ersteller Freigabe
nur in Bildungsstat- | OEh Bildungsstatte Bildungsstéatte
ten
nur in Verkaufsein- | OEh Verkaufseinrich- Verkaufseinrichtung
richtungen tung
Einzelbetrieb BSM BSM

2.2.2 Verteilung

In einer Organisation wie dem Schornsteinfegerhandwerk, in der ein grof3er Teil ihrer Ver-
bandsarbeit durch Ehrenamtstréager bewaltigt wird, ist eine genau festgelegte und fir alle ver-
bindliche Verteilung der qualitats- und umweltrelevanten Dokumente notwendig. Nur so ist
sichergestellt, daB auch bei Abwesenheit der zustandigen Mitarbeiter eine reibungslose Ver-
teilung der Dokumente erfolgt.

Fur die Verteilung der Dokumente ist der QUB verantwortlich. Fir die Lenkung von Doku-
menten, Daten und Aufzeichnungen sind in der VA 2.2-01 entsprechende VVorgaben gemacht.

2.2.3 Anderung

Um unsere Dokumentationen dem jeweils aktuellen Stand anzupassen, sind Anderungen not-
wendig. Wie bei Erstellung, Freigabe und Verteilung ist auch bei Anderungen eine exakte
Festlegung der Abléaufe erforderlich. Im Einzelnen regelt dies die VA 2.2-01.

2.3 Lenkung von Aufzeichnungen

Aufzeichnungen dokumentieren einerseits die Dienstleistungsqualitat, sind andererseits aber
auch Nachweise flr die Einhaltung der Festlegungen des Managementsystems. In diesem
Abschnitt sind Vorgaben beziliglich Kennzeichnung, Aufbewahrung und Rickverfolgbarkeit
getroffen.

Inhalt und duRere Form werden bei unternehmensinternen Aufzeichnungen von den jeweili-
gen OEh vorgegeben. Bei Inhalt und Form von Aufzeichnungen filr externe Stellen sind, so-
fern nicht von dritter Stelle VVorgaben gemacht werden. (wie z.B. Messbericht nach der
1. BImSchV) auch die Vorgaben der jeweiligen OEh maRgebend. Die AA 2.1.5-01 und
AA 2.1.5-04 ist anzuwenden.

2.3.1 Kennzeichnung / Ruckverfolgbarkeit
Die Kennzeichnung von Aufzeichnungen muss eindeutig sein, eine exakte Zuordnung bein-

halten und jederzeit einen Zugriff ermdglichen. Weiteres ist in den Dokumenten VA 2.2-01
und AA 2.4-01 enthalten.
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2.4  Archivierung von Dokumenten, Daten und Aufzeichnungen - Datensicherung

Eine geregelte Archivierung von Dokumenten, Daten und Aufzeichnungen stellt ihre Verflig-
barkeit sicher. Die gleichformige Organisation des Schornsteinfegerhandwerks macht es mog-
lich, eine bundeseinheitliche Regelung der Archivierung zu gestalten. Aufbau und Vorge-
hensweise sind in der Arbeitsanweisung AA 2.4-01 ausfiihrlich beschrieben.

2.5 Datenschutz

Die vom Einzelbetrieb verwalteten Dokumente und Daten seiner Kunden unterliegen, wie alle
personengebundenen Daten, dem Datenschutz. Naheres regeln die Datenschutzvorschriften
sowie das Schornsteinfegergesetz (§ 19).

Systembezogene und personliche Daten aller OE (Auditberichte, Abweichungsberichte, Kor-
rekturmaBnahmen etc.) unterliegen ebenfalls dem Datenschutz.

2.6 Zertifikatsvergabe — Anderungen, Erneuerung

In Absprache zwischen Zertifizierer und dem ZIV wurde ein Verfahren zur Vergabe, Ande-
rung und Neuerteilung von Zertifikaten festgelegt. Dabei kommt dem ZIV und den Innungen
eine Schliisselfunktion zu. Die korrekte Ubermittlung der Daten ist fiir eine reibungslose und
kostengunstige Abwicklung zwingend notwendig. Der Ablauf ist in der VA 2.6-01 beschrie-
ben.

2.7  Unterlagen

VA 2.2-01  Lenkung von Dokumenten, Daten und Aufzeichnungen

VA 2.6-01  Zertifikatsvergabe — Anderung, Erneuerung

AA 2.1.5-01 Schriftstiicke an externe Stellen

AA 2.1.5-02 Systemdokumenten

AA 2.1.5-04 Rundschreiben

AA 2.4-01  Archivierung und Datensicherung - Dokumente, Daten und Aufzeichnungen

A 1.2-01 Verzeichnis der Rechtsvorschriften-Basisliste
A 2.1-01 Crossreferenzliste
A 2.2-01 Dokumente und Aufzeichnungen - Basisliste

A 2.2-02 Systemdokumente-Basisliste
F: A22-01 Dokumente und Aufzeichnungen - Erganzungsliste
F: A22-02 Systemdokumente - Erganzungsliste
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3. Interne Ablaufe — Organisation und Abwicklung

Um sich beim Kunden als modernes ,,Dienstleistungsunternehmen® in dieser GréRenordnung
positiv darstellen zu kénnen, ist es notwendig, interne Ablaufe zu organisieren und festzule-
gen. Dieser Abschnitt geht auf Verfahren

zur internen Weiterbildung von Mitarbeitern

zum Einkauf von Arbeitsmitteln

zum Umweltschutz im Betrieb

zum Betrieb von Messgeréateprifstanden

zum Betrieb von berufseigenen Bildungsstatten
zum Betrieb von Verkaufseinrichtungen

zur Arbeit in Normungsgremien und Arbeitskreisen

ein.
3.1  Interne Weiterbildung

Die Schulungen der Berufsangehorigen und hauptamtlicher Mitarbeiter sind eine wesentliche
Grundlage zur Sicherstellung qualitativer Arbeitsausfiihrung. Sie fordern die Zufriedenheit
und sichern Arbeitsplatze. Neben fachlicher Weiterbildung nehmen arbeitsorganisatorische
und dienstleistungsorientierte WeiterbildungsmaRnahmen einen Schwerpunkt ein.

Die Leitsatze und Empfehlungen des Bundesverbandes zur Fort- und Weiterbildung im
Schornsteinfegerhandwerk sind zu beachten. Der Nachweis (z.B. ,,KomPASS*) iber erlangte
Kompetenzen, Kenntnisse und Fertigkeiten ist eigenstandig zu fuhren.

Der Schulungsbedarf der Einzelbetriebe wird auf Innungsebene ermittelt (Kapitel 4.3.1).
Zur Ermittlung des notwendigen Schulungsbedarfs ist die VA 3.1-01 anzuwenden.

3.2 Einkauf von Arbeitsmitteln

Fur den Einkauf von Arbeitsmitteln ist beim ZI1V, den LIV’s, Innungen, Bildungsstatten und
Verkaufseinrichtungen die jeweilige OEh zustandig. Hierbei sind Satzungen und Haushalts-
pléne zu beachten.

Die einzelnen Anforderungen und Ablaufe sind in der VA 3.2-01 nédher aufgefuhrt. In erster
Linie betrifft dies die Bewertung von Lieferanten, die Begutachtung von Arbeitsmitteln, so-
wie die Erstellung von Beschaffungsunterlagen. Zu beriicksichtigen sind hierbei insbesondere
Kosten, Umweltschutz und Qualitat, wobei fir die einzelnen Produktgruppen bzw. Lieferan-
ten die unterschiedlichen Kriterien festzulegen sind.

Verkaufseinrichtungen des Schornsteinfegerhandwerks sind nicht automatisch in das
QM/UM-System eingebunden. Jedoch ist auf Artikel, die das Schornsteinfegerhandwerk nach
aullen darstellen, von Aufsichtsgremien Einfluss zu nehmen. Auf diesem Weg findet eine
indirekte Bewertung der Lieferanten statt. Teilnehmende Verkaufseinrichtungen tbernehmen
die Dokumentation des Gesamthandwerks.
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3.3 Umweltschutz in der OE

Brandschutz, Umweltschutz und Energieeinsparung sind Ziele des Schornsteinfegerhand-
werks. Die Einflussnahme des Schornsteinfegerhandwerks auf umweltrelevante Aspekte be-
inhaltet zwei Bereiche:

Einfluss der Dienstleistungen auf den Umweltschutz
Umwelteinflisse des Betriebes

Einfluss der Dienstleistungen auf den Umweltschutz

Die Kommunikation des Bundesverbandes mit politischen Entscheidungstragern und die dar-
aus resultierende Schaffung von Voraussetzungen, deren Umsetzung von LIV und Innungen
durch gezielte Aus-, Fort- und Weiterbildung aller Schornsteinfeger getragen werden, spie-
geln die durchgangige Einflussnahme des Gesamthandwerks auf Umwelteinflisse wieder.

Der BSM tragt durch seine Dienstleistungen (z.B. Messungen an Feuerungsanlagen mit fes-
ten, flissigen und gasférmigen Brennstoffen - Energieberatung) und den daraus resultieren-
den Verbesserungen zur Senkung des Energieverbrauchs in bedeutendem Umfang mit zur
Minimierung des schadlichen CO, AusstoRes bei. Energieverbrauch und Schadstoffemissio-
nen konnten dadurch in den letzten Jahren deutlich gesenkt werden. Neben dem Einsatz fort-
schrittlicher Feuerungstechnik ist dies vor allem auf die richtige Einstellung der Feuerungsan-
lagen zuriick zu filhren, was ohne die wiederkehrende Uberwachung kaum sicher zu stellen
ware.

Deshalb ist die Tatigkeit des Schornsteinfegerhandwerks nach wie vor unentbehrlich fir
Mensch, Umwelt und Natur.

Umweltaspekte — Auswirkungen A 3.3-01
Umweltaspekte fir Auswahl der Lieferanten

Bei der Auswahl von Lieferanten ist unter Beachtung der betriebswirtschaftlichen Rahmenbe-
dingungen und der Einflussnahmemdglichkeit des Kunden besonders auf folgende Umwelt-
aspekte der zu liefernden Waren zu achten:

Umweltauswirkung durch den Bestand

Umweltauswirkung durch den Verbrauch von Material
Umweltauswirkung durch Nutzung von Energie

Umweltauswirkung durch den Verbrauch von Wasser und Abwasser
Umweltauswirkung durch die Erzeugung von Abfall
Umweltauswirkung durch luftgetragene Emissionen
Umweltauswirkung durch die Erzeugung von Larm
Umweltauswirkung im Bereich Sicherheit und Risiken
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Umweltschutz in der OE

Damit das Schornsteinfegerhandwerk und letzten Endes der BSM seine Dienstleistungen dem
Kunden glaubhaft darstellen und verkaufen kann, ist es notwendig sowohl in den Organisati-
onsebenen des Verbandes als auch in den Betrieben die Belange des Umweltschutzes zu be-
achten. Deshalb sind zu den Themen:

F: A 3.3-01 Abfallentsorgung
F: A 3.3-02 Erste Hilfe
F. C 3.3-03 Checkliste Notfallvorsorge

entsprechende Vorgaben gemacht. Bei der Anwendung sind sie auf ortlichen Gegebenheiten
abzustimmen.

3.4  Messgerateprifstande

Die Qualitat der Dienstleistungen des Schornsteinfegers stellt sich in besonderem Mafe bei
Messungen nach dem Immissionsschutzgesetz und den Kehr- und Uberprifungsordnungen
dar.

Zur Sicherstellung des Qualitatsstandards dieser Immissionsschutzmessungen durfen nur ge-
eignete Messgerate eingesetzt werden. Die Messgeréte sind jahrlich zweimal zu prifen. Des-
halb betreiben die Innungen oder Landesinnungsverbande spezielle Messgeratepriifstande.

Diese Messgeratepriifstande unterliegen im zweijahrigen Rhythmus einer Uberpriifung durch
anerkannte externe Priifstellen (Technischer Uberwachungsverein — Landesamter). Betrieb,
Pflege und Wartung dieser Messgerateprifstande sind in der VA 3.4-01 beschrieben.

Die fur die Messgeréateprifstande zustdndigen Fachkrafte sind entsprechend zu schulen.

In regelmaliigen Abstéanden sind zwecks Anpassung an neue Messgerategenerationen Weiter-
bildungsmaRnahmen zu absolvieren. Die Teilnahme an Schulungen oder Weiterbildungsmal3-
nahmen ist nachzuweisen.

35 Betrieb von berufseigenen Bildungsstatten

Eine der vorrangigen Aufgaben des Schornsteinfegerhandwerks ist es, allen Berufsangehori-
gen die Mdglichkeit zu geben, sich sowohl innerhalb der Ausbildung als auch durch Teilnah-
me an Fort-, und WeiterbildungsmaRnahmen alle Fertigkeiten und Kenntnisse anzueignen. Es
ist deshalb von Vorteil, berufseigene Bildungsstatten zu betreiben. Diese bilden eine eigene
OE.

Die Aufgabenbereiche dieser Bildungsstatten sind sehr unterschiedlich gegliedert. Es gibt
Bildungsstatten mit/ohne Berufsschule, mit/ohne Uberbetriebliche Unterweisung, mit/ohne
Internat sowie fur reine Erwachsenenbildung.

Durch die unterschiedlichen Tragerschaften, (Innungen, LIV ’s) sind besonders die Nahtstel-
len zwischen Bildungsstatten und Tréager zu beachten. Besondere Anforderungen sind hier die
Ausstattung der zentralen und dezentralen Bildungsstétten, eine moderne Unterrichtsgestal-
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tung sowie die Qualifikation ihrer Dozenten. Professionelles Marketing und Umweltschutz
sind Grundlagen, um im Wettbewerb mit anderen Bildungsstatten bestehen zu konnen.

In den VA 3.5-01, VA 3.5-02 und VA 3.5-03 sind zu dem Betrieb, Verwaltung und zur Be-
darfsplanung berufseigener Bildungsstatten entsprechende VVorgaben gemacht.

Zu den Themen ,,Technischen Einrichtungen —Einsatz und Betrieb®, ,,Internate” sowie ,,EDV-
Schulungsraume® sind im Anhang folgende Arbeitsanweisungen: AA 3.5-01, AA 3.5-02 und
AA 3.5-03 enthalten.

3.6 Arbeit in Normungsgremien und Arbeitskreisen

Die Arbeit in Normungsgremien und Arbeitskreisen dient der Existenzsicherung im Schorn-
steinfegerhandwerk. Sie unterstiitzt die Durchsetzung der Interessen bei Politik, Forschung,
Wissenschaft und Technik. Die AA 3.6-01 regelt die Arbeit in Normungsgremien und die
VA 3.6-01 in Arbeitskreisen.

3.7 Innere Verwaltung

Die Berufsorganisation des Schornsteinfegerhandwerks wird zum Uberwiegenden Teil durch
Ehrenamtstrager ausgefihrt. Diese nehmen alle Funktionen einer Unternehmensfiuihrung wahr.
Sie kdnnen jedoch ihr Ehrenamt jederzeit niederlegen, bei Neuwahlen nicht mehr kandidieren
oder werden bei Neuwahlen nicht wieder gewahlt. Um trotzdem einen reibungslosen Betrieb
aufrechterhalten zu kénnen, missen die Verfahren der inneren Verwaltung festgelegt sein.

Insbesondere sind dies:

Auswabhl, Einstellung und Einweisung von neuen Mitarbeitern/innen
Ubernahme von Ehrenamtern

Abrechnungen von Ehrenamtstragern

Erstellen von Haushaltsplanen/Jahresrechnungen
Personalverwaltung

Hausordnung

Einsatzplanung Burodienst

Stellenbeschreibungen

Die Organisation und Dokumentation der inneren Verwaltung ist dabei als ein Aushange-
schild fur die OE zu sehen. Vorbildlich organisierte Verwaltungsprozesse stellen die Grund-
lage eines funktionierenden Gesamtbetriebes dar. Die Dokumentation der inneren Verwaltung
ist eine Erganzung zur Ablaufbeschreibung.

3.8.  Betrieb von Verkaufseinrichtungen fur das Schornsteinfegerhandwerk

Fur alle Organisationen ist es erforderlich, betriebswirtschaftliche Aspekte zu beriicksichti-
gen. Eine Mdglichkeit, die wirtschaftlichen Verhéltnisse zu sichern und zu verbessern, ist das
Betreiben einer eigenen Verkaufseinrichtung. Hiermit kdnnen auch satzungsgemalie Aufga-
ben der Innungen erflllt werden.
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Ziel einer Verkaufseinrichtung ist die wirtschaftliche Forderung und Betreuung der Mitglie-
der. Durch die Verkaufseinrichtungen kénnen alle zum Betrieb des Schornsteinfegerhand-
werks erforderlichen Arbeitsgerate, Arbeitsmittel, sowie sonstiger Betriebsbedarf beschafft
werden. Die Verkaufseinrichtungen werden beratend tatig und wahren sonstige Belange der
Mitglieder.

Die Strukturen der Verkaufseinrichtungen sind ungleich. Durch unterschiedliche Tragerschaf-
ten und Organisationsformen sind Schnittstellen zu Landesinnungsverbanden, Innungen und
insbesondere Prufstellen der Schornsteinfegerinnungen vorhanden.

Durch Arbeitsanweisungen sind flr jede teilnehmende Verkaufseinrichtung die zum Betrieb,
Verwaltung und Bedarfsplanung notwendigen VVorgaben zu erstellen. Allgemeingultige Vor-
gaben aus dem Handbuch werden tbernommen. Die Ablaufbeschreibung fir die Verkaufsein-
richtungen des Schornsteinfegerhandwerks sind den Gegebenheiten anzupassen.

3.9 Unterlagen

VA 3.1-01 Interne Weiterbildung von Mitarbeitern

VA 3.2-01 Einkauf von Arbeitsmitteln

VA 3.4-01 Technische Prufstellen-Prufstandbetrieb

VA 3.5-01 Berufseigene Bildungsstatten — Betrieb

VA 3.5-02 Berufseigene Bildungsstatten — Bedarfsplanung-Ausstattung
VA 3.5-03 Berufseigene Bildungsstatten — VVerwaltung

VA 3.6-01 Arbeitskreise — Planung und Organisation

AA 3.5-01 Technische Einrichtungen — Einsatz und Betrieb
AA 3.5-02 Internate

AA 3.5-03 EDV-Schulungsraume

AA 3.6-01 Arbeit in Normungsgremien

F: A 3.3-01 Abfallentsorgung

F: A 3.3-02 Erste Hilfe

F. C 3.3-03 Checkliste Notfallvorsorge

Leitsétze und Empfehlungen zur Fort- und Weiterbildung
Kompetenznachweis ,,KomPASS*
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4, Der Dienstleistungsprozess

Qualitat, Kundenzufriedenheit und der schonende Umgang mit unserer Umwelt sind Themen,
denen in unserer Gesellschaft zunehmend mehr Aufmerksamkeit geschenkt wird. Dieser Teil
des Handbuches geht auf dieses Bewusstsein ein und fordert alle im Schornsteinfegerhand-
werk Tétigen auf, die Qualitdts- und Umweltaspekte ihrer Dienstleistungen zu beachten und
wirksamer zu gestalten.

Das Erbringen und die Sicherung zufrieden stellender Leistungen im Schornsteinfegerhand-
werk héngt von der konsequenten Umsetzung unseres Managementsystems ab, dessen Auf-
gabe es ist, sicherzustellen, dass die Erfordernisse des Kunden verstanden und erfullt werden.
Um zufrieden stellende Leistungen zu erreichen, ist es erforderlich, sémtliche Ebenen der
Organisation auf die Qualitats- und Umweltgrundsétze zu verpflichten, sowie das festgelegte
System standig mit den Kundenanforderungen abzugleichen.

Nachfolgendes Bild veranschaulicht, dass der Kunde im Brennpunkt der drei Schlusselaspek-
te unseres Managementsystems steht. Es zeigt auch, dass Kundenzufriedenheit nur gesichert
werden kann, wenn in der Wechselwirkung zwischen der Verantwortung der obersten Lei-
tung, den Mitarbeitern, den eingesetzten Mitteln und der Struktur des Qualitats- und Um-
weltmanagementsystems Ubereinstimmung besteht.

ZIVvV
LIV's
Innungen
Bildungsstatten
EB
Verkaufseinricht-
ungen

Kunden

Personal und

System- eingesetzte
struktur Mittel
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4.1  Marketing

In diesem Abschnitt sind Verfahren beschrieben, die sicherstellen, dass bestehende und neue
Dienstleistungen sowohl den Kundenforderungen entsprechen, als auch interne Qualitatsstan-
dards und Erfordernisse des Umweltschutzes erfillen.

Sie werden auf allen Ebenen des Schornsteinfegerhandwerks ausgefihrt um:

die Aufgaben und Tatigkeiten in der Offentlichkeit darzustellen
die Anforderungen der Kunden und des Gesetzgebers zu erfullen und
einen standigen Verbesserungsprozess in Gang zu halten.

Die in diesen Verfahren beschriebenen Abldufe und erhobenen Daten beziehen sich in erster
Linie auf die Bereiche:

Offentlichkeitsarbeit
Entwicklung neuer Dienstleistungen
erbringen und verbessern der Dienstleistungen.

Das Ineinandergreifen und die Wechselwirkung der drei Bereiche ist in der folgenden Abbil-
dung ,,Qualitatskreis fir Dienstleistungen im Schornsteinfegerhandwerk® dargestellt und er-
lautert.

Dienstleistungs-

Dienst- Design- spezifikation
leistungs- M= orozer =P Personal
konzept Qualifikation

1 Hilfsmittel

. Erbringen
Marketing- .
p| der Dienst- Ergeb-
prOZeB |eistung nisse

Analyse und . .
inner- Beurteilung
Verbesserung | «e—

der betriebliche durch
~ Schornsteinfeger- Dienstleistung Beurteilung Kunden
_ Handwerk * '

Giiltig ab: 01.07.2006 Geltungsbereich

erstellt und freigegeben: QUB ZIV



Managementhandbuch des Handbuchkapitel 04
Schornsteinfegerhandwerks Seite 3von 11

4.1.1 Offentlichkeitsarbeit

Offentlichkeitsarbeit ist das bewusste, geplante und dauernde Bemiihen gegenseitiges Ver-
standnis und Vertrauen in der Offentlichkeit aufzubauen und zu pflegen. Offentlichkeitsarbeit
hat im Schornsteinfegerhandwerk eine besondere Bedeutung. Als ,,staatlich beliehener Unter-
nehmer® mit ,,gesetzlichem Auftrag” bedarf es eines ganz besonders sensiblen Auftretens in
der Offentlichkeit (beim Kunden), um Anerkennung zu erhalten. Ein weiterer Aspekt sind die
sich stdndig verédndernden Markte. In einem zusammenwachsenden Europa werden in Zu-
kunft nur Dienstleister bestehen konnen, die kundennah und kundenorientiert arbeiten. Dies
muss durch eine entsprechende Offentlichkeitsarbeit unterstiitzt werden.

Betriebswirtschaftliche Uberlegungen werden auch im Schornsteinfegerhandwerk immer be-
deutender. Die Tatigkeiten werden grundsatzlich von allen Schornsteinfegern regelgerecht
und in guter Qualitét geleistet. Der Kunde betrachtet aber zunehmend kritischer die Schorn-
steinfegerarbeiten und hinterfragt deren Sinn und das Kosten-Nutzen-Verhaltnis. Hier muss
jeder Berufsangehdrige in der richtigen Art und Weise Antwort geben kénnen. Das ist schon
ein groRer Teil der Offentlichkeitsarbeit eines Schornsteinfegerbetriebes.

Im Arbeitsblatt ,,Der erste Knigge fir Schornsteinfeger” und im Arbeitsblatt 505 sind wichti-
ge Grundsatze fir eine kundenorientierte Offentlichkeitsarbeit beschrieben.

Fur die Koordination der Offentlichkeitsarbeit ist die Abteilung Presse-/ Offentlichkeitsarbeit
(Kommunikation) der OE ZIV, LIV, Innungen und Bildungsstétten zustandig. Bei regelméaRig
stattfindenden Veranstaltungen werden die Ergebnisse der Presse-/ Offentlichkeitsarbeit der
genannten OE ausgetauscht und ggf. den Erfordernissen angepasst.

Das Schornsteinfegernandwerk prasentiert sich und seinen Berufsstand in der Offentlichkeit
in vielseitiger Form. Um hierbei ein positives und einheitliches Erscheinungsbild zu errei-
chen, sind vorgegebene Standards fiir nachfolgend aufgefiihrte Malinahmen einzuhalten:

Veranstaltungen

Im Rahmen von Bundes- und Landesverbandstagen, Innungsversammlungen und Sonderver-
anstaltungen wird Uber die Leistungen des Schornsteinfegerhandwerks informiert. N&heres
zur Organisation dieser Veranstaltungen ist im HK 4.3.2 beschrieben.
Schornsteinfegermagazin und Fachzeitschriften

Zur internen und externen Information ber aktuelle Themen des Berufsstandes wird vom

ZIV monatlich das Magazin ,,Schornsteinfegerhandwerk* herausgegeben. Einige OE geben
eigene Fachzeitschriften heraus. Die VVorgehensweise ist im HK 4.3.4 beschrieben.
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Informationsbroschiiren

Von den OE’s ZIV, LIV’s, Innungen werden Informationsbroschiiren herausgegeben, die U-
ber den Einzelbetrieb an den angesprochenen und interessierten Kundenkreis verteilt werden.

Dabei informieren:

der ZIV zu zentralen Themen
die LIV zu regionalen Themen
die Innungen zu den lokalen Themen.

Vor Druckfreigabe ist eine Abstimmung mit der Gbergeordneten OE erforderlich, um die Be-
deutung des behandelten Themas fir einen erweiterten Kundenkreis abzukléren. Die genaue
Vorgehensweise bei Erstellung, Freigabe und Vertrieb beschreibt das HK 4.3.5.

Zusammenarbeit mit Medien

Pressemitteilungen werden in Zusammenarbeit mit den betroffenen OEh von der Abteilung
Presse-/ Offentlichkeitsarbeit (Kommunikation) erstellt. Pressegesprache zur Darstellung der
Leistungen des Schornsteinfegerhandwerks und zur Information tber aktuelle Themen finden
unter anderem im Rahmen der Bundes- und Landesverbandstage, sowie aus aktuellem Anlass,
statt. Naheres regeln die AA 4.1.1-01 und AA 4.1.1-02.

Beteiligung an Messen, Ausstellungen und Informationstagen

Das Schornsteinfegerhandwerk beteiligt sich an Messen mit eigenen Informationsstanden und
organisiert eigene Ausstellungen. Zustandigkeiten und den organisatorischen Ablauf be-
schreibt das HK 4.3.3.

Personliche Wirkung im Kontakt mit dem Kunden

Wie eingangs in diesem Kapitel bereits erwahnt, werden die Schornsteinfegerarbeiten vom
Kunden zunehmend kritischer betrachtet und hinterfragt. Hier muss jeder Berufsangehdrige in
der richtigen Art und Weise auftreten und antworten kdnnen.

Besonderes Augenmerk ist dabei zu richten auf:

Berufskleidung

Logo (Darstellung der Aufgaben)

Dienstfahrzeuge

Vorgaben zur Gestaltung des Schriftverkehrs

funktionsfahige Arbeitsmittel auf dem aktuellen Stand der Technik

ein kundenfreundliches Verhalten im Gesprach vor Ort und am Telefon
Angemessene Erreichbarkeit fir den Kunden

Im Arbeitsblatt ,,Der erste Knigge fur Schornsteinfeger und im Arbeitsblatt 505 sind wichti-
ge Grundsétze fur eine kundenorientierte Offentlichkeitsarbeit beschrieben. Im Anhang 4 sind
verschiedene Konzepte der 0.a. Punkte fir EB gestaltet.
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Kundenzufriedenheit — Kundenbefragung

Das Schornsteinfegerhandwerk muss Kundenbefragungen in regelméfi3igen Abstanden durch-
fihren um zu erkennen, ob das Handwerk die Kundenanforderungen erfullt hat und welche
zusatzlichen Dienstleistungen gewiinscht werden. Die Ergebnisse dieser Befragungen bilden
die Grundlage zur Verbesserung, Anpassung und Erweiterung des Dienstleistungsangebotes.

Verpflichtende Umfragen:
Umfragen durch anerkannte Institute im Auftrag des Bundesverbandes
Befragungen durch den EB und héhere OE

4.1.2 Kommunikation zum Thema Umweltschutz

Brandschutz, Umweltschutz, Energieeinsparung und Beratung sind Schwerpunkte unserer
Tatigkeiten. Zur Umsetzung solcher Aufgaben ist die Kommunikation mit den fur das
Schornsteinfegerhandwerk wichtigen Zielgruppen wie Kunden, Wissenschaft und Forschung,
Herstellern, Politik und Behorden, absolut notwendig. Aufgabe ist es, durch Kommunikation
mit nachfolgend aufgefiihrten Gruppierungen den Bedarf kinftiger Dienstleistungen rechtzei-
tig zu erkennen und die Anforderungen bei der Entwicklung zu berticksichtigen. Die Kom-
munikation erfolgt auf allen Ebenen des Handwerks durch seine Berufsangehorigen.

. be |, @

q Inzel- c 9 T

Zielgr . Innun LIV ZIV |3 E oL E
e1gruppe betrieb |0 S8 |>33

@ g=

Kunde X X X

Beratung durch den Schornsteinfeger

vor Ort

Wissenschaft und Forschung X X X

Begleitung wissenschaftlicher Arbeiten

Normungsausschiisse

Hersteller X X X X X

Austausch praktischer Erfahrungen zur

Verbesserung oder Herstellung neuer

Produkte

Politik und Behdrden X X X X

Wechselseitiger Informationsfluss

4.1.3 Beratungen

Die Schornsteinfeger sind speziell in allen Fragen rund um die Betriebs- und Brandsicherheit
von Feuerungs- und Liftungsanlagen, Umweltschutz und Energieeinsparung der neutrale und
unabhéngige Ansprechpartner fur die Kunden.

Das erforderliche Wissen erhalt der Schornsteinfeger wahrend der Aus-, Fort- und Weiterbil-
dung.

Im Arbeitsblatt ,,Der erste Knigge fur Schornsteinfeger” und im Arbeitsblatt 505 sind wichti-
ge Grundsétze flr eine kundenorientierte Beratung beschrieben.

Vervollstandigt wird das Beratungsangebot der EB durch umfassende Beratungstatigkeiten
aller weiteren OE zum kompletten Dienstleistungskatalog.
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4.2  Entwicklung neuer Dienstleistungen

Um die Zukunft des Schornsteinfegerhandwerks zu sichern, reicht es nicht aus, nur Bestehen-
des auszufiihren. Es bedarf eines geplanten Entwicklungsprozesses, um kiinftigen Anforde-
rungen zu geniigen. Die Entwicklung neuer Dienstleistungen schlieit die Umsetzung des
Marketingprozesses in spezielle Anforderungen fir die Dienstleistung, ihre Erbringung, die
Qualitatslenkung unter Berlcksichtigung der Ziele, der Politik, der Umweltauswirkungen
sowie die Ermittlung der Kosten ein.

Bei der Entwicklung neuer Dienstleistungen sind folgende Stufen besonders zu beriicksichti-
gen:

Bedarf/ Notwendigkeit/ Marketing

Entscheidung der obersten Leitung zur Projektfreigabe
Entwicklungsverantwortung

Pflichtenheft

Technische Ausstattung

Ausbildungsstand priifen — eventuell anpassen

Zugriff auf wissenschaftliche Erkenntnisse
Begleitende Untersuchungen (Arbeitskreise/ Normungsgremien)
Pilotprojekte (SOLL/IST - Vergleich)
Umweltauswirkungen

Umsetzbarkeit in § 13 oder § 14 SchfG

Umsetzung und Bewertung

In der VA 4.2-01 wird auf die speziellen Anforderungen bei der Entwicklung neuer Dienst-
leistungen eingegangen.

4.2.1 Verbessern von Dienstleistungen

Jeder Berufsangehdrige und jeder Mitarbeiter ist angehalten, Verbesserungsvorschldge von
Dienstleistungsprozessen der néchst hoheren OE mitzuteilen. Die zustdndige OE wird den
Verbesserungsvorschlag prifen, ggf. den Dienstleistungsprozess anpassen und die Umsetzung
uberwachen. Der Vorschlagende wird ber das Ergebnis informiert.

4.2.2 Software - Entwickeln und Prifen

Mit zunehmendem Einsatz von EDV im Schornsteinfegerhandwerk steigt auch die Notwen-
digkeit, die auf dem Markt befindliche und angebotene Software zu priifen bzw. die Kriterien
zur Softwareentwicklung im eigenen Haus oder bei Fremdentwicklungen genau festzulegen.
EDV-Programme, die vom ZIV gepruft und freigegeben werden, erfullen mit Sicherheit die
Anforderungen des Schornsteinfegerhandwerks. In der AA 4.2.2-01 sind die Vorgaben be-
schrieben.

4.3  Erbringen von Dienstleistungen

Um eine Aussage Uber Dienstleistungsprozesse im Schornsteinfegerhandwerk machen zu
kdnnen, ist zunachst eine Definition des Begriffs erforderlich. Im Schornsteinfegerhandwerk
wird zwischen internen und externen Dienstleistungsprozessen unterschieden:
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Interne Dienstleistungen

Interne Dienstleistungen sind Tatigkeiten einer OE, die sie im Rahmen ihrer Aufgaben
pflichtgemal oder bei entsprechenden Erfordernissen im Auftrag fir andere OE entwickelt,
plant und durchfiihrt. Allgemeine Aussagen zu internen Dienstleistungen sind im Kapitel 03
»Organisation und Abwicklung interner Ablaufe® zu finden.

Externe Dienstleistungen

Externe Dienstleistungen sind Tatigkeiten aller OE, die pflichtgemal oder im Auftrag unserer
Kunden entwickelt, geplant und durchgefiihrt werden. Empfanger externer Dienstleistungen
sind in erster Linie Haus- und Wohnungseigentiimer sowie Mieter. Weitere Kunden kénnen
der Politik, Behdrden, Wirtschaftsverbanden und Unternehmen zugeordnet werden.

Fir die Qualitdt der Dienstleistung, unabhéngig davon, ob sie extern oder intern erbracht
wird, sind alle Prozesse von entscheidender Bedeutung. MaRRgebend jedoch ist, wie der Kunde
diese Dienstleistung beurteilt.

4.3.1 Aus-, Fort- und Weiterbildung von Schornsteinfegern/innen

Aus-, Fort- und Weiterbildungsmalinahmen sind zur Erhaltung eines gleich hohen Qualitéts-
und Umweltstandards unserer Dienstleistungen notwendig. Alle OE im Schornsteinfeger-
handwerk fiihren diese MaRnahmen nach entsprechenden Schulungsplédnen durch. Spezielle
Festlegungen sind in der VA 4.3.1-01 beschrieben.

Des Weiteren sind die Leitsatze und Empfehlungen des Bundesverbandes zur Fort- und Wei-
terbildung im Schornsteinfegerhandwerk anzuwenden.

4.3.2 Veranstaltungen - Planung, Organisation und Durchfiihrung

Die OE ZIV, LIV und Innungen planen, organisieren und fuhren Veranstaltungen gemag ih-
ren Aufgaben durch. Die Abldufe sind in den VA 4.3.2-01 bis VA 4.3.2-04 genau beschrieben
und festgelegt.

4.3.3 Messen und Ausstellungen

Durch die Beteiligung an Messen und Ausstellungen wird tber die Téatigkeit und Leistungen
des Schornsteinfegerhandwerks informiert. Durch attraktive Gestaltung der Ausstellung und
durch persénlichen Kontakt zum Kunden wird ein positives Erscheinungsbild unseres Hand-
werks erreicht. Wie Messen und Ausstellungen geplant, organisiert und durchgefihrt werden,
ist der VA 4.3.3-01 festgelegt.

4.3.4 Magazin und Fachzeitschriften - Verlag, Redaktion und Vertrieb

Der ZIV und weitere OE geben regelméBig Fachzeitschriften, die (ber alle Themenbereiche
des Schornsteinfegerhandwerks informieren, heraus. Die Regelungen der Abldaufe zur Her-
ausgabe des Magazins sind in der VA 4.3.4-01 festgelegt. Die Herausgabe von Fachzeitschrif-
ten regelt die VA 4.3.4-02.

Giiltig ab: 01.07.2006 Geltungsbereich
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4.3.5 Infobroschiren und Faltblatter

Infobroschiiren und Faltblatter sollen die Kunden Uber die Dienstleistungen unseres Hand-
werks aktuell informieren. Hierbei soll die Information verstandlich, knapp, sachlich und ein-
prégend gestaltet sein. Genaue Verfahren zum Erstellen von Infobroschiiren und Faltblattern
sind in der VA 4.3.5-01 festgelegt.

4.3.6 Gutachterliche Stellungnahmen

Gutachterliche Stellungnahmen (Privatgutachten — BGB) kdnnen von allen OE des Schorn-
steinfegerhandwerks zu den unterschiedlichen Aufgabenbereichen angefordert werden. Hier-
bei ist die Rechtsstellung von o6ffentlich bestellten und vereidigten Sachverstandigen der
Handwerkskammern gesondert zu betrachten. Eine konkrete Beschreibung uber die Erstellung
von gutachterlichen Stellungnahmen und Gerichtsgutachten sind in der F: C 4.3.6-01 zu fin-
den.

4.3.7 Rundschreibendienst

Innerhalb der Organisation sind Rundschreiben ein unverzichtbares Mittel der Kommunikati-
on. Mit Rundschreiben werden auf breiter Ebene Informationen in kompakter und sachlicher
Form weitergegeben. Aus dem einleitenden Teil muss der Inhalt ersichtlich werden. Die Ver-
fahrensabldufe zur Erstellung von Rundschreiben sind in der AA 2.1.5-04 geregelt.

4.3.8 Schulungsunterlagen

Zur Unterstitzung der Aus-, Fort- und Weiterbildung, zum besseren Verstandnis und zur ex-
akten Ausfiihrung unserer Dienstleistungen werden von allen OE fachliche Unterlagen in
Form von Arbeitsblattern erstellt. Sie sind in Form von Schulungsunterlagen, aber auch als
Arbeitsanweisungen, gestaltet.

4.3.9 Kundenberatung

Die Beratung der Kunden in feuerungstechnischen Fragen ist eine im Schornsteinfegergesetz
besonders festgelegte Aufgabe. Diese wird in erster Linie von den BSM erledigt. Zu allen
anderen Bereichen erfolgen ebenfalls Beratungen. Sie werden sowohl vom BSM als auch
durch ZIV, LIV und Innungen fur Kunden, Behdrden, Verbénde und Politik angeboten. Die
Vorgehensweise von Kundenberatungen ist im Arbeitsblatt ,,Der erste Knigge fiir Schorn-
steinfeger* beschrieben. Weiteres zur Kundenberatung regelt die VA 4.3.9-01.

4.3.10 Erhebung von Messergebnissen nach der 1. BImSchV

Mit der Erhebung von Messergebnissen nach der 1. BImSchV (Verordnung tber Kleinfeue-
rungsanlagen) leistet das Schornsteinfegerhandwerk einen wesentlichen Beitrag zum Umwelt-
schutz und zur Energieeinsparung. In der jahrlichen Statistik werden die Ergebnisse veroffent-
licht. Die exakten Ausfiihrungen sind gesetzlich geregelt. Interne Regelungen sind in der
AA 4.3.10-01 festgelegt.

Giiltig ab: 01.07.2006 Geltungsbereich
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4.3.11 Auswertung der Staubmessungen

Der ZIV flhrt zentral fur alle Einzelbetriebe in Deutschland die Auswertung der Staubmes-
sungen durch. In der jéhrlichen Statistik werden die Ergebnisse vertffentlicht. Die gesetzli-
chen Grundlagen sind in der 1. BImSchV verankert. Interne Abldufe beschreibt die
AA 4.3.11-01.

4.3.12 Messgeratetiberwachung
Messgerate fur Messungen nach der 1. BImSchV

Das Bundesministerium fir Umwelt, Naturschutz und Reaktorsicherheit (BMU) legt in unre-
gelmaRigen Abstanden die Richtlinien Uber die Mindestanforderungen an die Messgerate bei
der Eignungsprifung fest. Alle eingesetzten Messgerate missen grundsétzlich fur den jewei-
ligen Anwendungsfall dem Stand der Technik entsprechen.

Sonstige Mess- und Prifgerate

Mess- und Priifgerate, die fiir Pflichtaufgaben nach den Kehr- und Uberpriifungsordnungen
oder fir Dienstleistungen nach dem Berufsbild des Schornsteinfegerhandwerks eingesetzt
werden, miissen dem Stand der Technik entsprechen. Eine Ubersicht aller ,,Sonstigen Mess-
und Prufgerate” ist unter A 4.3.12-01 aufgefiihrt. Aus ihr gehen die Kriterien Wartung, Pflege
und Prufung hervor.

Kennzeichnung der Mess- und Prifgerate

Die Mess- und Priifgerate sind von der Prufstandverwaltung wahrend ihrer Einsatzdauer zu
registrieren. Hierbei ist eine Zuordnung zu dem jeweiligen Kehrbezirksinhaber oder der OE
erforderlich (z.B. EDV- Programm, Kartei). Gleichzeitig ist nach erfolgreicher Prifung jedes
Mess- und Prifgerat mit einer Plakette zu versehen, aus der der Prifungszeitraum erkennbar
ist. Diese und weitere Regelungen (neue Prifmittel, reparierte Prifmittel) sind in der
VA 3.4-01 Technische Prufstellen-Prufstandsbetrieb getroffen.

Prufungsergebnis

Das Ergebnis der Messgeréteprifung ist in einem Prufbericht zu dokumentieren.

4.3.13 Demonstrationsanlagen - Versuchsdurchfiihrung und Betrieb
Demonstrationsanlagen sind tUberwiegend an den berufseigenen Bildungsstatten eingerichtet
und dienen in erster Linie der Aus-, Fort- und Weiterbildung der Berufsangehdrigen. Daneben
werden diese Anlagen auch fir externe Versuchsdurchfiihrungen genutzt. Fiir beide Nutzer-

gruppen gilt es, die Kriterien fur den Betrieb der Anlagen einzuhalten. Genaue Ablaufe dazu
regelt die VA 4.3.13-01.

Giiltig ab: 01.07.2006 Geltungsbereich
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4.3.14 Kehrbezirke - Wechsel, Anderung und Ubernahme

Die Anderung, der Wechsel oder die Ubernahme eines Kehrbezirks muss so ablaufen, dass
fir den Kunden keine Nachteile entstehen. Deshalb miissen solche Vorgange systematisch
geplant und durchgefiihrt werden. Die Innungen bieten den Bewerbern bzw. den BSM ent-
sprechende Dienstleistungen an. Dies sind insbesondere:

Kehrbezirksneueinteilungen (auch Zwischeneinteilungen) im Auftrag der Behorde
B-Bewerber Lehrgénge zur Existenzgriindung

Kurzlehrgange und Einflihrungsgesprache

Hilfestellung bei Kehrbezirkswechsel innerhalb des Kalenderjahres

Gleichzeitig ist sicherzustellen, dass neu bestellte BSM mit dem QM/UM System vertraut
gemacht werden. Insbesondere sind folgende Inhalte zu vermitteln:

Aufbau, Anwendung und Pflege des Systems
Auditierung extern/intern

Selbstbewertung

Einverstandniserklarung

Einteilung in Auditgruppen

4.3.15 Dienstleistungen des Einzelbetriebes nach dem Schornsteinfegergesetz

Alle handwerklichen Dienstleistungen, die vom Einzelbetrieb nach dem Schornsteinfegerge-
setz und den daraus resultierenden Rechtsverordnungen und Erlassen zu erbringen sind, wer-
den entweder vom BSM personlich oder von seinen Mitarbeitern ausgeftihrt. Gleiches gilt fir
zusétzliche Dienstleistungen, soweit sie nicht gegen verbindliche Vorschriften verstoRen. Die
fir die Leistungen notwendigen Ablaufe, Kenntnisse und Fertigkeiten sind in den aktuellen
Arbeitsblattern genau beschrieben und deshalb als mitgeltende Unterlagen zu betrachten. Je-
dem Einzelbetrieb werden die aktuellen Arbeitsblatter durch den ZIV in zweifacher Ausferti-
gung zugestellt. Im Magazin des Schornsteinfegerhandwerks ist eine Liste aller glltigen Ar-
beitsblatter abgedruckt. Die VA 2.2-01 und AA 2.4-01 sind anzuwenden.

Fur o.a. Dienstleistungen kdnnen vorhandene Arbeitsblatter, Checklisten etc. benutzt werden.
Bei Neubestellung eines BSM ist die VA 4.3.14-01 anzuwenden.

Giiltig ab: 01.07.2006 Geltungsbereich
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4.4

Arbeitsblatt -
Arbeitsblatt -
VA 3.4-01

VA 4.2-01

VA 4.3.1-01
VA 4.3.2-01
VA 4.3.2-02
VA 4.3.2-03
VA 4.3.2-04
VA 4.3.3-01
VA 4.3.4-01
VA 4.3.4-02
VA 4.3.5-01
VA 4.3.9-01

Unterlagen

Der erste Knigge fur Schornsteinfeger

505

Technische Prifstellen-Prifstandsbetrieb

Entwicklung neuer Dienstleistungen

Planung, Organisation und Durchfiihrung von Schulungsmalinahmen
Planung, Organisation und Durchfiihrung von Veranstaltungen
Planung, Organisation und Durchfiihrung von Bundesverbandstagen
Planung, Organisation und Durchfiihrung von Landesverbandstagen
Planung, Organisation und Durchfiihrung von Innungsversammlungen
Beteiligung an Messen und Ausstellungen

Verlag, Redaktion und Vertrieb des Magazins

Verlag, Redaktion und Vertrieb von Fachzeitschriften

Erstellen von Infobroschiiren und Faltblattern

Kundenberatung

VA 4.3.13-01 Versuchsdurchfiihrung und Betrieb von Demonstrationsanlagen
VA 4.3.14-01 Einfuhrung eines neuen BSM

AA 2.1.5-04
AA4.1.1-01
AA 4.1.1-02
AA 4.2.2-01
AA 4.3.8-01

Erstellen von Rundschreiben

Planung, Organisation und Durchfiihrung von Pressekonferenzen
Erstellen von Presseinfos

Entwickeln und Priifen von Software

Erstellen von Arbeitsblattern

AA 4.3.10-01 Erhebung von Messergebnissen nach der 1. BImSchV
AA 4.3.11-01 Feststoffauswertung

A 1.2-01

Verzeichnis der Rechtsvorschriften-Basisliste

F: C 4.3.6-01 Gutachterliche Stellungnahmen

A 43.12-01

Ubersicht sonstiger Mess- und Priifgerate

Leitsatze und Empfehlungen zur Fort- und Weiterbildung
Kompetenznachweis ,,KomPASS*

Giiltig ab: 01.07.2006

Geltungsbereich

erstellt und freigegeben: QUB ZIV



Managementhandbuch des Handbuchkapitel 05
Schornsteinfegerhandwerks Seite 01 von 05

5. QM/UM-Systembewertung

5.1 Umgang mit Fehlern

In diesem Abschnitt sind Verfahren beschrieben, die beim Auftreten von Fehlern anzuwenden
sind. Hierdurch wird sichergestellt, daR fehlerhafte Dienstleistungen korrigiert werden.

Um systematische Fehler in Dienstleistungen erkennen zu kénnen, ist ein Auswertungssystem
vorgesehen, das eine Verbesserung der Dienstleistungen sicherstellt. Jeder Kunde und jeder
Mitarbeiter hat das Recht bzw. die Pflicht, fehlerhafte Dienstleistungen an die zustandige
Stelle zu melden. Die Abldufe sind in der VA 5.1-01 naher geregelt.

5.2 Interne Audits

Interne Audits dienen einerseits zur Sicherstellung der dauerhaften Wirksamkeit des Mana-
gementsystems und seiner Ablaufe, andererseits zur Anpassung des Managementsystems an
neue Forderungen bzw. zur Einleitung von notwendigen korrigierenden MaRnahmen.

Interne Audits laufen nach zwei unterschiedlichen Verfahren ab:
5.2.1 Einzelauditverfahren

In Innungen / Prifstdnden, Verkaufseinrichtungen, L1V, Bildungsstatten und im ZIV wird
ein Einzelauditverfahren angewendet. Das heil3t, jede der oben genannten Stellen wird mit
seinen Mitarbeitern und Einrichtungen separat begutachtet. Das daftr giltige Verfahren,
sowie die Zustandigkeiten sind in der VA 5.2.1-01 festgelegt. Dieses Verfahren kann
ebenfalls bei neu bestellten Kehrbezirksinhabern und im Ausnahmefall auch im Einzelbe-
trieb angewendet werden.

5.2.2 Gruppenauditverfahren in Einzelbetrieben

Einzelbetriebe werden in Auditgruppen zusammengefasst. Die Auditierung erfolgt in ei-
nem vorher ausgewahlten Einzelbetrieb der Gruppe. Die Befragung richtet sich an alle
teilnehmenden Einzelbetriebe. Die Gruppe erhdlt einen gemeinsamen Auditbericht, in
dem der Auditor auf jeden Einzelbetrieb eingeht. Abschlielend wird die Gruppe insge-
samt beurteilt. Auswahlverfahren, Planung und Durchflihrung bis hin zur Nachbereitung
sind in der VA 5.2.2-01 beschrieben.

5.2.3 Auswahl und Schulung von internen Auditoren

Auditoren sind fiir die sach- und fachgerechte Durchfiihrung der Audits zustandig. Sie Uber-
priifen einerseits das System, andererseits stellen sie fur die auditierte Stelle eine Beraterfunk-
tion dar. Alle vom Auditor wéhrend des Audits erkannten Abweichungen sind vertraulich zu
behandeln. Dies setzt sowohl eine fundierte Ausbildung, als auch die Eignung der Personen
zum Internen Auditor voraus. Die notwendige Grundqualifikation erh&lt der Interne Auditor
fir Qualitat und Umwelt im Schornsteinfegerhandwerk in einem Ausbildungslehrgang mit
abschlieRender Prifung. AulRerdem nimmt er an der jéhrlichen SchulungsmaRnahme des ZIV
teil.
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Neu bestellte Auditoren sollen mindestens an drei Audits als "Hospitant™ teilgenommen ha-
ben. Fihrt ein Auditor langer als ein Jahr kein Audit durch und nimmt er nicht innerhalb zwei
Jahren an einer Schulungsmalinahme des ZIV teil, erlischt seine Qualifikation.

Bei der Auswahl von Auditoren ist darauf zu achten, dass er im gleichen Kehrbezirk nicht als
Sachverstandiger fir Kehrbezirkstuberpriifungen und als Auditor tatig ist. Den Innungen wird
empfohlen, grundsétzlich Sachverstéandige fur Kehrbezirksuberprifungen nicht als Auditoren
ausbilden zu lassen. Die Ausbildung zum internen Auditor im Schornsteinfegerhandwerk be-
darf der Zustimmung der zustandigen OE ZIV, LIV oder Innung.

5.2.4 Planung und Durchfihrung Interner Audits

Die Interne Auditierung einer OE erfolgt immer von der néchst héheren.

OE wird auditiert von
Einzelbetriebe Auditoren der Innung

Innungen Auditoren des LIV

Prifstande Innung Auditoren des LIV

Prufstande LIV Auditoren des ZIV
Verkaufseinrichtungen | Auditoren des ZIV

LIV’s Auditoren des ZIV
Bildungsstatten Auditoren des ZIV

ZIV QUB des ZIV + externer Berater

Interne Audits fur ZIV, LIV’s, Innungen, Prifstdnde, Verkaufseinrichtungen und Bildungs-
statten werden nach einem festgelegten Auditplan durchgefiihrt. Dieser wird in Absprache mit
den oben genannten OE erstellt. Der genaue Ablauf ist in der VA 5.2.1-01 beschrieben.

Die Auditplanung fur Einzelbetriebe/ Gruppen wird von der OE Innung eigenstandig durch-
geflhrt. Der genaue Ablauf ist in der VA 5.2.2-01 beschrieben.

Bei neu bestellten BSM wird im Geschaftsjahr nach Ablauf des Probejahres ein Audit durch-
geflihrt. Kann der BSM nicht im vorgenannten Zeitraum an einem Gruppenaudit teilnehmen,
ist ein Einzelaudit durchzufuhren. Der Ablauf erfolgt gemaR VA 5.2.1-01 bzw. VA 5.2.2-01.

Die Anzahl der Stichprobengroliie, der Ablauf und die Zustédndigkeiten sind aus der folgenden
Tabelle ersichtlich.
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Externe und interne Systemuberwachung in Zahlen

OE Selbstbewertung Int. Audit Zert. Audit

ZIvV jahrlich jahrlich100% = 1 |jéhrlich100% = 1

LIV jahrlich 100% = 16 jahrlich100% = 16 |jahrlich 33% = 6/5/5
Bildungsstatten jéhrlich 100 % = 10 jéhrlich100% = 10 |jahrlich 33% = 4/3/3

jahrlich 33% = 17/16/16
Innungen

(+ Priifstande) jahrlich100% = 49 jahrlich100% = 49

jahrl. Bewertung
der Int. Audits = 2667

teilnehmende jahrlich 100 % jahrlich 100 % jahrlich 33 %
Verkaufseinrichtungen
Einzelbetrieb jahrlich 100 % = 8000 jéhrlich 33% = 2667 1,0% = 80
jahrlich 100 % jahrlich100% =ca.2-5% i
neue Betriebe (im Geschéftsjahr nach (innerhalb des Geschaftsjahres nach GesamtStIChpr%be
bestandenem Probejahr) Probejahr) 2772 = 34%
Tabelle 1

5.2.5 Dokumentation

Fur jedes durchgefuhrte Audit ist vom Auditor ein entsprechender Auditbericht mit Darstel-
lung eventueller Abweichungen/Verbesserungen zu erstellen. Dazu sind die in der
VA 5.2.1-01 und VA 5.2.2-01 aufgefiihrten Formblatter und Checklisten zu verwenden.

5.2.6 Korrekturmalinahmen - Verbesserungen

Abweichungen werden vom Auditor mit der auditierten Stelle abgestimmt und ein Termin zur
Umsetzung festgelegt. Die Abstellung wird dem Auditor von der auditierten Stelle bzw.
Gruppe mitgeteilt. Dieser Uberpruft die Erledigung und quittiert dies den auditierten OE bzw.
Einzelbetrieben. Zur Auswertung der Audits erhalt der zustdndige QUB alle Auditunterlagen.

5.2.7 Konsequenzen

Wenn trotz mehrmaliger Aufforderung, die beim Audit festgestellten gravierenden Abwei-
chungen nicht systemgerecht behoben wurden, ist ein Gesprach mit dem Leiter der zustandi-
gen OE zu fihren. Wird hierbei deutlich, dass keine Bereitschaft zur Systemanpassung er-
kennbar ist, muss dem Zertifikatsinhaber das Zertifikat entzogen werden.

Im Fall von Auditgruppen kann vom jeweils zustandigen QUB eine Auflésung der Gruppe
mit nachfolgenden Einzelaudits veranlasst werden. Wird dabei festgestellt, dass gravierende
Abweichungen nicht systemgerecht behoben wurden, wird dem betreffenden Einzelbetrieb
das Zertifikat entzogen.

Giltig ab: 01.07.2006 Geltungsbereich
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5.2.8 Auswertung der Audits

Die fir alle OE erstellten Auditberichte sind nach einem vom ZIV vorgegebenen Verfahren
auszuwerten und den jeweils Ubergeordneten OE zuzuleiten. Eine Gesamtauswertung erfolgt
durch den ZIV in Form einer Ubersicht, aus der die Haufigkeit von Abweichungen ersichtlich
ist. Die QUB’s der Innungen sind angewiesen, den direkten Zusammenhang von Daten und
Kehrbezirken bei der Erstellung von Auswertungen auszuschlieBen. Auf Einhaltung des Da-
tenschutzes ist zu achten. Die Auswertung von Internen Audits erfolgt geméll AA 5.2.8-01.

5.3  Selbstbewertungsverfahren

Alle teilnehmenden Ebenen des Schornsteinfegerhandwerks fiihren einmal jahrlich eine
Selbstbewertung durch. Die Ergebnisse der Internen Audits sowie der Selbstbewertungen sind
die wichtigste Grundlage zur Bewertung und Verbesserung des Managementsystems. Fur die
ordnungsgemale Durchfuhrung ist der jeweils zustandige QUB verantwortlich. Eine detail-
lierte Beschreibung der Zustandigkeiten und der Abléufe sind in der VA 5.3-01 geregelt. Aus
der Abbildung unter Punkt 5.2.4 ist das Zusammenwirken der einzelnen OE bei der System-
bewertung und den daraus resultierenden KorrekturmalRnahmen dargestellt.

5.4  Bewertung durch die oberste Leitung (Management-Review)

Bewertungen des Managementsystems bezuglich seiner Eignung und Wirksamkeit werden in
regelmaRigen Abstanden von der obersten Leitung des ZIV (Vorstand) in Zusammenarbeit
mit dem QUB des ZIV durchgefiihrt. Hierzu werden die auf allen Ebenen durchgefihrten
internen Qualitatsaudits, die Erhebungen des Schornsteinfegerhandwerks, Selbstbewertungen
(bzw. die daraus resultierenden Zusammenfassungen) und die Ziele- und Aktivitatenplane der
einzelnen OE herangezogen. Die daraus resultierenden Schlussfolgerungen kénnen sowohl
zur Bestatigung, als auch zur Anpassung der Qualitats- und Umweltpolitik fiihren.
Gleichwertige Bewertungen des QM/UM-Systems werden von allen anderen OE, durchge-
flhrt. Die Ergebnisse werden dokumentiert.

Wichtigster Aspekt bei den Bewertungen ist das eigene System hinsichtlich den gestellten
Anforderungen, sowie den eigenen Zielsetzungen zu Uberprifen ggf. anzupassen, erreichte
Ziele durch neue zu ersetzen und dadurch einen stdndigen Verbesserungsprozess zu erreichen.

5.4.1 Erhebungen des Schornsteinfegerhandwerks
Das Schornsteinfegerhandwerk fiihrt jahrlich Erhebungen Gber:

Mangel an Feuerungs- und Liftungsanlagen
CO-Messungen/Abgaswegtiberpriifungen

Messungen nach der 1. BImSchV an OI- und Gasfeuerungsanlagen
- Messungen an Feuerstatten fur feste Brennstoffe

durch.

Die Ergebnisse werden zusammengefasst und ausgewertet. Eine bundesweite Auswertung
wird durch den ZIV vorgenommen. Die Innungen und LIV’s erstellen mit dem Softwarepro-
gramm des ZIV eine Auswertung und graphische Darstellung fiir ihren jeweiligen Zustandig-
keitsbereich. Alle VVorgaben regelt die 1. BImSchV.
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Neben diesen vom Gesetzgeber vorgeschriebenen "Plichterhebungen” hat sich das Handwerk
aber auch zum Ziel gesetzt, durch Befragungen der Kunden und den daraus gewonnenen Er-
kenntnissen und resultierenden MalRnahmen die Dienstleistungsqualitat des Berufsstandes
stetig zu verbessern.

5.4.2 Ziele und MaRnahmen

Die Ergebnisse der Erhebungen werden jéhrlich vorgestellt und interpretiert. Hieraus ist zu
erkennen, ob die Qualitats- und Umweltpolitik verwirklicht wurde. Je nach Ergebnis werden
neue Ziele gesetzt oder Mallnahmen eingeleitet, um dadurch einen Prozess der stdndigen Ver-
besserung zu erreichen.

5.4.3 Anpassung der QM/UM-Dokumentation

Stellt sich bei der Bewertung heraus, dass Teilbereiche der Dokumentation (Management-
handbuch, VA, AA oder Mitgeltende Unterlagen) nicht den Anforderungen der Praxis ent-
sprechen, so ist eine Anpassung vorzunehmen. Anderung und Verteilung erfolgt gemal der
VA 2.2-01.

5.5  Unterlagen

VA 2.2-01  Lenkung von Dokumenten, Daten und Aufzeichnungen
VA5.1-01  Umgang mit Fehlern

VA 5.2.1-01 Einzelauditverfahren

VA 5.2.2-01 Gruppenauditverfahren in Einzelbetrieben

VA 5.3-01  Selbstbewertung - Durchfiihrung und Auswertung

AA 5.2.8-01 Interne Audits — Auswertung
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