
Qualitätsmanagement-Dokument für Finanzdienstleistungen

Einleitung

Dieses Dokument definiert die Qualitätsstandards und Prozesse, die innerhalb unseres

Unternehmens für die Erstellung, Prüfung und Übermittlung von Kundenleistungen gelten. Ziel ist

es, eine gleichbleibend hohe Qualität sicherzustellen und die Kundenzufriedenheit zu maximieren.

Die beschriebenen Richtlinien sind für alle Mitarbeiter verpflichtend und unterliegen regelmäßigen

Überprüfungen.

1. Allgemeine Qualitätsgrundsätze

1.1 Kundenorientierung

Die Bedürfnisse und Erwartungen unserer Kunden stehen im Mittelpunkt. Alle erstellten Dokumente

müssen:

- Klar und verständlich formuliert sein.

- Vollständig und korrekt alle relevanten Informationen enthalten.

- Den vereinbarten Liefertermin einhalten.

1.2 Kontinuierliche Verbesserung

Qualitätsmanagement ist ein dynamischer Prozess. Feedback von Kunden und Mitarbeitern wird

systematisch gesammelt und analysiert, um Prozesse und Standards kontinuierlich zu verbessern.



1.3 Vertraulichkeit und Sicherheit

Alle Dokumente und Daten sind vertraulich zu behandeln. Die Einhaltung gesetzlicher Vorgaben

und interner Sicherheitsrichtlinien ist zwingend erforderlich.

2. Prozessübersicht

2.1 Dokumentenerstellung

1. Auftragserteilung: Jeder Auftrag wird in einem zentralen System erfasst, das alle relevanten

Informationen wie Fristen, Ansprechpartner und spezifische Anforderungen dokumentiert.

2. Datenrecherche und -erfassung: Die für die Erstellung notwendigen Informationen werden

gesammelt und auf ihre Vollständigkeit und Richtigkeit geprüft.

3. Dokumentenerstellung: Die Dokumente werden unter Verwendung standardisierter Vorlagen

erstellt, um Einheitlichkeit und Qualität zu gewährleisten.

2.2 Qualitätskontrolle

1. Interne Prüfung: Bevor ein Dokument an den Kunden übermittelt wird, erfolgt eine interne Prüfung

durch einen zweiten Mitarbeiter oder ein dediziertes Qualitätsteam.

2. Freigabeprozess: Dokumente müssen von einem autorisierten Mitarbeiter freigegeben werden,

bevor sie an den Kunden übermittelt werden dürfen.

2.3 Übermittlung an den Kunden

1. Kommunikationskanal: Die Übermittlung erfolgt über den vereinbarten Kanal (z. B. E-Mail, Post,

gesicherte Portale).



2. Bestätigung: Der Empfang des Dokuments wird durch den Kunden bestätigt und im System

dokumentiert.

3. Dokumenttypen und spezifische Anforderungen

3.1 Bilanzen

- Müssen den gesetzlichen Vorgaben (z. B. HGB, IFRS) entsprechen.

- Zahlen und Berechnungen sind mehrfach zu validieren.

- Enthaltene Erläuterungen sind klar und nachvollziehbar zu formulieren.

3.2 Lohnverrechnungen

- Datenschutz hat oberste Priorität. Personenbezogene Daten sind zu anonymisieren, wo immer

möglich.

- Alle Abzüge und Zuschläge müssen korrekt berechnet und dokumentiert sein.

3.3 Einschätzungen zur finanziellen Lage

- Analysen müssen auf aktuellen Daten basieren.

- Die getroffenen Aussagen sind mit Quellen und Methoden zu belegen.

4. Qualitätsstandards

4.1 Inhaltliche Qualität

- Vollständigkeit: Alle relevanten Informationen müssen enthalten sein.



- Korrektheit: Es dürfen keine inhaltlichen oder formalen Fehler enthalten sein.

4.2 Sprachliche Qualität

- Einheitliche und professionelle Sprache verwenden.

- Fachbegriffe sind zu erklären, sofern sie nicht allgemein verständlich sind.

4.3 Formatierung

- Standardisierte Vorlagen verwenden.

- Einheitliche Schriftart, Größe und Zeilenabstände einhalten.

5. Rollen und Verantwortlichkeiten

5.1 Mitarbeiter

- Verantwortung für die inhaltliche Richtigkeit der erstellten Dokumente.

- Einhaltung der vorgegebenen Prozesse und Standards.

5.2 Qualitätsteam

- Prüfung der Einhaltung von Qualitätsstandards.

- Unterstützung bei der Implementierung neuer Standards.

5.3 Management

- Sicherstellung der Verfügbarkeit von Ressourcen.



- Regelmäßige Überprüfung und Aktualisierung der Qualitätsrichtlinien.

6. Überwachung und Berichterstattung

6.1 Internes Audit

- Regelmäßige Prüfungen der Prozesse und Ergebnisse.

- Erstellung eines Auditberichts mit Verbesserungsvorschlägen.

6.2 Kundenzufriedenheit

- Jährliche Umfragen zur Bewertung der Kundenzufriedenheit.

- Analyse der Ergebnisse zur Identifikation von Optimierungspotenzialen.

7. Schlussparagraph

Jedes Dokument muss einen Schlussparagraph enthalten, der folgende Informationen enthält:

Unternehmensdaten:

- Firmenname: [Ihr Firmenname]

- Anschrift: [Ihre Adresse]

- Ansprechpartner: [Name des Bearbeiters]

- Kontakt: [Telefonnummer, E-Mail-Adresse]

Zusätzlich ist sicherzustellen, dass alle Angaben und Dokumente mit höchster Sorgfalt erstellt

wurden. Bei Rückfragen oder weiteren Anliegen stehen wir den Kunden jederzeit zur Verfügung.



8. Schlussfolgerung

Dieses Qualitätsmanagement-Dokument bildet die Grundlage für eine professionelle und

verlässliche Bearbeitung aller Kundenaufträge. Alle Mitarbeiter sind angehalten, die Richtlinien

umzusetzen und zur kontinuierlichen Verbesserung beizutragen. Gemeinsam sichern wir die hohe

Qualität unserer Dienstleistungen und die Zufriedenheit unserer Kunden.


