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Auditzeitraum (vor Ort):  

Auditierter Organisationsbereich / Prozess: 

 

Prozess Lenkung der Dienstleistung 

Auditierte Personen: 

Namen: Funktion: Tätigkeit im Prozess: 

   

   

   

   

   

   

   

   

   

QM-Beauftragter:  

Leitender Auditor: Co-Auditoren: 

   

   

   

Datum: Heute Unterschrift Leitender Auditor: 

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Bezeichnung des Ge-
schäftsprozesses: Prozess Lenkung Dienstleistung 

 Hauptprozess Bei Teilprozess Zuordnung zum Hauptprozess: 

 Teilprozess  

Lieferant(en) des Prozes-
ses: 

 

Kunde(n) des Prozesses:  

Charakter des zu auditierernden Prozesses (Prozesspriorität) 

 Führungsprozess 
(wertschaffend) 

 Kernprozess 
(wertschöpfend) 

 Unterstützungsprozess 
(wertsichernd) 

Zielsetzungen bzw. Aufgaben (Output) des Prozesses: 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

 

 

 

 

 

 

Für das Audit relevante Auditkriterien (Anforderungen an den Prozess) 
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 QM-Handbuch:  

Verfahrens- 
anweisungen: 

 

Arbeits- 
anweisungen: 

 

Sonstiges intern:  

E
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 Kundenverträge:  

QSV’s:  

Gesetzliche Vorgaben:  

Sonstiges extern:  

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!



 

 

Tools for Success 
Checkliste Prozessau-

dit Lenkung DL 
 

T_AuditChecklistProzessauditLenkungDL - Rev. 1.0 Seite 4 von 27 28.10.2016 

 
Ermittlung und Dokumentation der Prozessparameter mittels Prozess-Turtle 
 

Prozessmittel (Ressourcen):  Prozessrisiken:  Prozessbeteiligte (Fähigkeit, Wissen) 
     

       

P
ro

z
e

s
s
-I

n
p

u
t 

 

 Prozessbeschreibung  

 

P
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z
e
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s
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u
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Lenkung der Dienstleistung 

       

Leistungsindikatoren (Erfolgsfaktoren)  Unterstützende Prozesse:  Vorgehensweisen (Verfahren, Methoden) 
     

 

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Normforderungs-/Prozess-Matrix und Stichprobenplan 

ISO 9001:2015-Absätze 
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Details zur geplanten Stichprobe: 

4 Kontext der Organisation    

5.1 Führung und Verpflichtung    

5.2 Politik    

5.3 
Rollen, Verantwortlichkeiten und Befugnisse 
in der Organisation 

   

6.1 
Planung zum Umgang mit Risiken und 
Chancen 

   

6.2 
Qualitätsziele und Planung zu deren Errei-
chung 

   

6.3 Planung von Änderungen    

7.1.1,2 Allgemeines, Personen    

7.1.3,4 Infrastruktur, Prozessumgebung    

7.1.5 Ressourcen zur Überwachung und Messung    

7.1.6 Wissen der Organisation    

7.2/3 Kompetenz, Bewusstsein    

7.4 Kommunikation    

7.5 Dokumentierte Information    

8.1 Betriebliche Planung und Steuerung    

8.2 Anforderungen an Produkte und DL    

8.3 Entwicklung von Produkten und DL    

8.4 
Steuerung von extern bereitgestellten Pro-
zessen, Produkten und DL 

   

8.5.1 
Steuerung der Produktion und DL-
Erbringung 

   

8.5.2 Kennzeichnung und Rückverfolgbarkeit    

8.5.3 
Eigentum der Kunden oder der externen 
Anbieter 

   

8.5.4 Erhaltung    

8.5.5 Tätigkeiten nach der Lieferung    

8.5.6 Überwachen von Änderungen    

8.6 Freigabe von Produkten und DL    

8.7 Steuerung nichtkonformer Ergebnisse    

9.1.1 
Überwachung, Messung, Analyse und Be-
wertung (Allgemeines) 

   

9.1.2 Kundenzufriedenheit    

9.1.3 Analyse und Bewertung    

9.2 Internes Audit    

9.3 Managementbewertung    

10 Verbesserung    

  = Auditschwerpunkt im Prozessaudit,   = Auditkriterium im Prozessaudit, F/U = Zusammenwirken der direkt die Leistung unterstützenden Prozesse 

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Korrelationsmatrix ISO 9001:2015 zu ISO 9001:2008 

ISO 9001:2015-Absätze ISO 9001:2008-Absätze 

4 Kontext der Organisation 4.2.2 Qualitätssystem 

5.1 Führung und Verpflichtung 5.1, 5.2 Verpflichtung der Leitung, Kundenorientierung 

5.2 Politik 5.3 Qualitätspolitik 

5.3 
Rollen, Verantwortlichkeiten und Befugnisse 
in der Organisation 

5.5 Verantwortung, Befugnis, Kommunikation 

6.1 
Planung zum Umgang mit Risiken und 
Chancen 

5.4 Planung 

6.2 
Qualitätsziele und Planung zu deren Errei-
chung 

5.3 Qualitätspolitik (Ziele) 

6.3 Planung von Änderungen 5.4 Planung 

7.1.1,2 Allgemeines, Personen 6.1 Bereitstellung von Ressourcen 

7.1.3,4 Infrastruktur, Prozessumgebung 6.3/6.4 Infrastruktur/Arbeitsumgebung 

7.1.5 Ressourcen zur Überwachung und Messung 7.6 Lenkung von Überwachungs- u. Messmitteln 

7.1.6 Wissen der Organisation 6.1 Bereitstellung von Ressourcen 

7.2,3 Kompetenz, Bewusstsein 6.2 Personelle Ressourcen 

7.4 Kommunikation 5.5.3 Interne Kommunikation 

7.5 Dokumentierte Information 4.2.3,4 Dokumentation, Aufzeichnungen 

8.1 Betriebliche Planung und Steuerung 7.1 Planung der Realisierung 

8.2 Anforderungen an Produkte und DL 7.2 Kundenbezogene Prozesse 

8.3 Entwicklung von Produkten und DL 7.3 Entwicklung 

8.4 
Steuerung von extern bereitgestellten Pro-
zessen, Produkten und DL 

7.4 Beschaffung 

8.5.1 
Steuerung der Produktion und DL-
Erbringung 

7.5.1,2 Lenkung der Produktion und DL, Validierung 

8.5.2 Kennzeichnung und Rückverfolgbarkeit 7.5.3 Identifizierung und Rückverfolgbarkeit 

8.5.3 
Eigentum der Kunden oder der externen 
Anbieter 

7.5.4 Kundeneigentum 

8.5.4 Erhaltung 7.5.5 Produkterhaltung 

8.5.5 Tätigkeiten nach der Lieferung 7.5.1 Lenkung der Produktion und DL 

8.5.6 Überwachen von Änderungen 7.3.7 Lenkung von Entwicklungsänderungen 

8.6 Freigabe von Produkten und DL 8.2.4 Überwachung/Messung von Produkten 

8.7 Steuerung nichtkonformer Ergebnisse 8.3 Lenkung fehlerhafter Produkte 

9.1.1 
Überwachung, Messung, Analyse und Be-
wertung (Allgemeines) 

8.I, 8.2.3 
Messung, Analyse und Verbesserung (Allgemeines), 
Überwachung/Messung von Prozessen 

9.1.2 Kundenzufriedenheit 8.2.I Kundenzufriedenheit 

9.1.3 Analyse und Bewertung 8.4 Datenanalyse 

9.2 Internes Audit 8.2.2 Interne Audits 

9.3 Managementbewertung 5.6 Managementbewertung 

10 Verbesserung 8.5 Verbesserung 

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Checklisten-Punkte aus Normforderungs/Prozess-Matrix 

Nr./ 
Schritt 

Fragen zu Forderung / 
zum Thema / Dokumentation 

Notizen zu Stichproben 
Kenn-
zahl 

Ziel- 
wert 

Erfüllungs-
grad 

Charakter 
(WL/SL/BL) 

0 4 6 8 10 

1 5.2 Politik          

1.1 Ist den Mitarbeitern die Be-
deutung der Lenkung der 
Dienstleistung für den Erfolg 
der Organisation bekannt? 

         

1.2 Inwieweit enthält die Quali-
tätspolitik eine Verpflichtung 
zur Erfüllung der Dienstleis-
tungsspezifischen Anforde-
rungen? 

         

1.3 Ist die Qualitätspolitik für die 
Mitarbeiter im Dienstleis-
tungsprozess verfügbar und 
kennen die Beschäftigten 
diese? 

         

2 
5.3 Rollen, Verantwortlich-
keiten und Befugnisse in 
der Organisation 

         

2.1 Welche Rollen sind für den 
Dienstleistungsprozess 
relevant? 

         

2.2 Wie erkennen die Beschäf-
tigten im Dienstleistungs-
prozess ihre Verantwortlich-
keiten und Befugnisse? 

         

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Checklisten-Punkte aus Normforderungs/Prozess-Matrix 

Nr./ 
Schritt 

Fragen zu Forderung / 
zum Thema / Dokumentation 

Notizen zu Stichproben 
Kenn-
zahl 

Ziel- 
wert 

Erfüllungs-
grad 

Charakter 
(WL/SL/BL) 

0 4 6 8 10 

2.3 Inwieweit sind die Festle-
gungen geeignet, sicherzu-
stellen, dass der Dienstleis-
tungsprozess die beabsich-
tigten Ergebnisse liefert? 

         

3 
6.2 Qualitätsziele und Pla-
nung zu deren Erreichung 

         

3.1 Welche eigenen Ziele hat 
der DL-/Servicebereich in 
Übereinstimmung mit der 
Qualitätspolitik entwickelt? 

         

3.2 Wie werden die Mitarbeiter 
nachweislich über diese 
Ziele informiert? 

         

3.3 Mit welchen Planungsaktivi-
täten wird die Erreichung 
dieser Qualitätsziele unter-
stützt? 

         

4 
7.1.3,4 Infrastruktur, Pro-
zessumgebung 

         

4.1 Sind ausreichende räumli-
che und technische Voraus-
setzungen zur Erbringung 
der Dienstleistung vorhan-
den? 

         

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Checklisten-Punkte aus Normforderungs/Prozess-Matrix 

Nr./ 
Schritt 

Fragen zu Forderung / 
zum Thema / Dokumentation 

Notizen zu Stichproben 
Kenn-
zahl 

Ziel- 
wert 

Erfüllungs-
grad 

Charakter 
(WL/SL/BL) 

0 4 6 8 10 

4.2 Wie erfolgt die gezielte För-
derung von 
- Ordnung am Arbeits-

platz, 
- Sauberkeit am Arbeits-

platz, 
- persönlicher Sauberkeit, 
- Disziplin und Einhalten 

von Regeln? 

         

4.3 Gibt es besondere Anforde-
rungen an die Sauberkeit 
und Ordnung? 
 
Falls ja, wie werden diese 
umgesetzt? 

         

4.4 Mit welcher Systematik 
werden 
- Einrichtungen, 
- Werkzeuge und sonstige 
- Hilfsmittel 
regelmäßig gewartet und 
instandgehalten? 

         

4.5 Was passiert, wenn bei 
Ausfall des Equipments 
schlechter geeignete Ein-
richtungen eingesetzt wer-
den müssen, als vorgese-
hen? 

         

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Checklisten-Punkte aus Normforderungs/Prozess-Matrix 

Nr./ 
Schritt 

Fragen zu Forderung / 
zum Thema / Dokumentation 

Notizen zu Stichproben 
Kenn-
zahl 

Ziel- 
wert 

Erfüllungs-
grad 

Charakter 
(WL/SL/BL) 

0 4 6 8 10 

5 
7.1.5 Ressourcen zur 
Überwachung und Messung 

         

5.1 Stehen alle zur Durchfüh-
rung der Prüfungen nötigen 
Prüf- und Messmittel zur 
Verfügung? 

         

5.2 Wie ist die Rückverfolgbar-
keit auf das Prüfmittel mög-
lich, falls nach Abschluss 
der Prüfungen festgestellt 
wird, dass das verwendete 
Prüfmittel dejustiert war? 

         

5.3 Wie wird wirksam verhin-
dert, dass Prüfgeräte oder 
die EDV-Programme der 
Prüfgeräte nicht unbefugt 
verändert werden können? 

         

6 
7.1.6 Wissen der Organisa-
tion 

         

6.1 Wie wird sichergestellt, 
dass das notwendige Wis-
sen zur Erbringung der 
Dienstleistung vorhanden 
ist? 

         

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Checklisten-Punkte aus Normforderungs/Prozess-Matrix 

Nr./ 
Schritt 

Fragen zu Forderung / 
zum Thema / Dokumentation 

Notizen zu Stichproben 
Kenn-
zahl 

Ziel- 
wert 

Erfüllungs-
grad 

Charakter 
(WL/SL/BL) 

0 4 6 8 10 

6.2 Wie können die Beschäftig-
ten auf das zur Erbringung 
der Dienstleistung notwen-
dige Wissen zugreifen? 

         

7 
7.2/3 Kompetenz, Bewusst-
sein 

         

7.1 Sind die Mitarbeiter nach-
weislich kompetent im Um-
gang mit den Unterlagen? 

         

7.2 Wie wurden die Mitarbeiter 
unterwiesen, hinsichtlich der 
sachgerechten Anwendung 
des DL-Konzeptes und der 
fachgerechten Benutzung 
des Equipments? 

         

7.3 Wie wurde den Mitarbeitern 
deren Entscheidungsfrei-
raum bei vom DL-Konzept 
abweichenden Kundenfor-
derungen vermittelt? 
 
Wie wurde ermittelt ob dies 
verstanden wurde? 

         

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Checklisten-Punkte aus Normforderungs/Prozess-Matrix 

Nr./ 
Schritt 

Fragen zu Forderung / 
zum Thema / Dokumentation 

Notizen zu Stichproben 
Kenn-
zahl 

Ziel- 
wert 

Erfüllungs-
grad 

Charakter 
(WL/SL/BL) 

0 4 6 8 10 

7.4 Werden neue DL-Konzepte 
vor ihrer Einführung einge-
übt und hinsichtlich der 
Qualität optimiert? 

         

8 7.4 Kommunikation          

8.1 Welche Kommunikations-
methoden werden im Rah-
men der Erbringung der 
Dienstleistung genutzt? 

         

8.2 Wie wird dem Beschäftigten 
vermittelt, warum er festge-
legte Arbeitsabläufe einhal-
ten muss (Risiko bei Nicht-
einhaltung, Sinn der Tätig-
keit, ...)? 

         

9 
7.5 Dokumentierte Informa-
tion 

         

9.1 Welche Tätigkeiten im Ser-
vice/Dienstleistung sind 
identifiziert und dokumen-
tiert? 
 
Wie ist sichersgestellt, dass 
dies ausreichend ist? 

         

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Checklisten-Punkte aus Normforderungs/Prozess-Matrix 

Nr./ 
Schritt 

Fragen zu Forderung / 
zum Thema / Dokumentation 

Notizen zu Stichproben 
Kenn-
zahl 

Ziel- 
wert 

Erfüllungs-
grad 

Charakter 
(WL/SL/BL) 

0 4 6 8 10 

9.2 Wie ist festgelegt, welche 
Dokumente für welche Pro-
zessschritte im Service 
angewendet werden sollen, 
z.B. 
- Einzelleistungsspezifische 

Bedarfsermittlung? 
- Leistungserbringung? 
- Abnahme? 

         

9.3 Wie ist sichergestellt, dass 
nur nach genehmigten Pro-
zess- bzw. Arbeitsunterla-
gen vorgegangen wird? 

         

9.4 Wie werden neue Mitarbei-
ter auf diese Vorgaben 
aufmerksam gemacht und 
angehalten, danach zu ver-
fahren? 

         

9.5 Wie ist systematisch sicher-
gestellt, dass immer nach 
aktuellen Unterlagen gear-
beitet wird? 

         

9.6 Welche externen Vorgaben 
sind für den Dienstleis-
tungsprozess relevant? 

         

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Checklisten-Punkte aus Normforderungs/Prozess-Matrix 

Nr./ 
Schritt 

Fragen zu Forderung / 
zum Thema / Dokumentation 

Notizen zu Stichproben 
Kenn-
zahl 

Ziel- 
wert 

Erfüllungs-
grad 

Charakter 
(WL/SL/BL) 

0 4 6 8 10 

9.7 Werden die relevanten Un-
terlagen nach Leistungser-
bringung zweckmäßig auf-
bewahrt? 
- welche Aufzeichnungen? 
- welche Dauer? 
- wie erfolgt der Zugriff? 

         

9.8 Inwieweit sind Freigaben 
von DL-Konzepten, Pro-
zessfreigaben oder Abnah-
meergebnisse anhand der 
Aufzeichnungen nachvoll-
ziehbar? 

         

9.9 Welche Aufzeichnungen 
über die Personalqualifikati-
on werden geführt und wie 
werden diese aufbewahrt? 

         

10 
8.5.1 Steuerung der Pro-
duktion und DL-Erbringung 

         

10.1 Mit welcher Systematik wird 
sichergestellt, dass 
- die Materialien, 
- sonstige Stoffe, 
- ggf. Teile, 
die in den Dienstleistungs-
prozess eingebracht wer-
den, hinsichtlich ihrer Quali-
tät einwandfrei sind? 

         

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Checklisten-Punkte aus Normforderungs/Prozess-Matrix 

Nr./ 
Schritt 

Fragen zu Forderung / 
zum Thema / Dokumentation 

Notizen zu Stichproben 
Kenn-
zahl 

Ziel- 
wert 

Erfüllungs-
grad 

Charakter 
(WL/SL/BL) 

0 4 6 8 10 

10.2 Welche Vorgaben existieren 
für 
- die sachgerechte Anwen-

dung der Arbeitsanwei-
sungen und 

- die fachgerechte Benut-
zung der Einrichtungen, 
Werkzeuge oder Hilfsmit-
tel? 

         

10.3 Nach welchen Arbeitsunter-
lagen wird die Dienstleis-
tung erbracht? 
 
Wie ist erkennbar, dass 
diese genehmigt bzw. frei-
gegeben sind? 

         

10.4 Welche Nachweise bele-
gen, dass die Arbeitsbedin-
gungen in Bezug 
- auf ergonomische Ar-

beitsplatzgestaltung (Licht 
und Beleuchtung, Lärm, -
Reinheit, Sauberkeit, ...), 

- Arbeitskleidung, 
- Temperatur und 
- Arbeitsmittel 
qualitätssichernd sind? 

         

10.5 Welche Aktivitäten unter-
stützen die Erkennung einer 
ggf. vorhandenen Diskre-
panz zwischen den Kun-
denerwartungen auf Grund 
des Angebotes und dem 
Erleben der tatsächlichen 
Dienstleistung? 

         

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Checklisten-Punkte aus Normforderungs/Prozess-Matrix 

Nr./ 
Schritt 

Fragen zu Forderung / 
zum Thema / Dokumentation 

Notizen zu Stichproben 
Kenn-
zahl 

Ziel- 
wert 

Erfüllungs-
grad 

Charakter 
(WL/SL/BL) 

0 4 6 8 10 

10.6 Wie wird im System sicher-
gestellt, dass nur eine fertig 
erbrachte Dienstleistung 
freigegeben wird? 

         

10.7 Wie ist sichergestellt, dass 
die Mitarbeiter alle Stof-
fe/Materialien und Informa-
tionen zum benötigten Zeit-
punkt zur Verfügung ha-
ben? 

         

10.8 Wie wird der Einfluss des 
Kunden (externer Faktor) 
auf die Erstellung der 
Dienstleistung und Freigabe 
des DL-Ergebnisses ge-
handhabt? 

         

10.9 Wie wird gesteuert, dass die 
Leistungserbringung zeitlich 
so wie geplant erfolgt? 

         

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Checklisten-Punkte aus Normforderungs/Prozess-Matrix 

Nr./ 
Schritt 

Fragen zu Forderung / 
zum Thema / Dokumentation 

Notizen zu Stichproben 
Kenn-
zahl 

Ziel- 
wert 

Erfüllungs-
grad 

Charakter 
(WL/SL/BL) 

0 4 6 8 10 

10.10 Wie ist sichergestellt, dass 
eine Trennung der Aktivitä-
ten, die der Kunde wahr-
nimmt, von denen, die der 
Kunde nicht wahrnimmt, 
eindeutig und beherrscht 
stattfindet? 

         

10.11 Wie ist festgelegt, welche 
Vorgänge in Form von 
"speziellen Prozessen" zu 
führen sind, da deren Quali-
tät nicht geprüft werden 
kann? 

         

10.12 Wo/wie ist festgelegt, wie 
die Prozessumgebung spe-
zieller Prozesse qualifiziert 
wird und die Prozesse 
selbst validiert werden (z.B. 
Zuständigkeiten und Zyk-
len)? 

         

10.13 Mit welchen Methoden wird 
sichergestellt, dass das DL-
Konzept des Unternehmens 
die getroffenen Leistungs-
versprechen auch einlöst? 

         

10.14 Mit welchen vorbeugenden 
Maßnahmen wird das Auf-
treten menschlicher Fehler 
verhindert? 

         

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Checklisten-Punkte aus Normforderungs/Prozess-Matrix 

Nr./ 
Schritt 

Fragen zu Forderung / 
zum Thema / Dokumentation 

Notizen zu Stichproben 
Kenn-
zahl 

Ziel- 
wert 

Erfüllungs-
grad 

Charakter 
(WL/SL/BL) 

0 4 6 8 10 

11 
8.5.2 Kennzeichnung und 
Rückverfolgbarkeit 

         

11.1 Wie ist die Rückverfolgbar-
keit auf ggf. störende Aktivi-
täten des Kunden (externer 
Faktor) als „Co-Produzent“ 
gegeben? 

         

11.2 Ist ein vollständiger Ände-
rungsnachweis möglich, 
falls die Arbeitsprozesse 
von einem zum anderen 
Auftrag geändert wurden? 

         

11.3 Wie ist der eindeutige Be-
zug zwischen dem Leis-
tungsgegenstand und den 
zugehörenden Dokumenten 
sichergestellt? 

         

11.4 Wie wird die Beziehung 
zwischen dem Leistungsge-
genstand und den dafür 
eingesetzten 
- Einrichtungen und 
- Werkzeugen 
eindeutige möglich? 

         

11.5 Ist auch bei Leistungsum-
fängen, die an einen Unter-
lieferanten vergeben wur-
den, die notwendige Rück-
verfolgbarkeit gesichert? 

         

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Checklisten-Punkte aus Normforderungs/Prozess-Matrix 

Nr./ 
Schritt 

Fragen zu Forderung / 
zum Thema / Dokumentation 

Notizen zu Stichproben 
Kenn-
zahl 

Ziel- 
wert 

Erfüllungs-
grad 

Charakter 
(WL/SL/BL) 

0 4 6 8 10 

12 
8.5.3 Eigentum der Kunden 
oder der externen Anbieter 

         

12.1 Wie wird mit vom Kunden 
oder Lieferanten zur Verfü-
gung gestellten Informatio-
nen umgegangen? 
- Auftragsdokumente? 
- Zeichnungen? 

         

12.2 Wie erkennt der Mitarbeiter 
- bei Dienstleistungen ohne 
Präsenz des Kunden - in 
welchen unvorhergesehe-
nen Fällen der Kunde kon-
taktiert werden muss? 

         

13 8.5.4 Erhaltung          

13.1 Welche Vorgaben der Er-
haltung der Dienstleis-
tungsergebnisse sind wäh-
rend bzw. nach Erbringung 
der Dienstleistung erforder-
lich? 

         

13.2 Wie ist durch diese Rege-
lungen sichergestellt, dass 
eine Beeinträchtigung des 
erbrachten Leistungsergeb-
nisses ausgeschlossen 
werden kann? 

         

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Checklisten-Punkte aus Normforderungs/Prozess-Matrix 

Nr./ 
Schritt 

Fragen zu Forderung / 
zum Thema / Dokumentation 

Notizen zu Stichproben 
Kenn-
zahl 

Ziel- 
wert 

Erfüllungs-
grad 

Charakter 
(WL/SL/BL) 

0 4 6 8 10 

13.3 Wie kann der Mitarbeiter 
erkennen, dass ggf. Vor-
schriften des Kunden be-
achtet werden müssen 
(Kennzeichnung, Schutz-
maßnahmen, ...)? 

         

14 
8.5.5 Tätigkeiten nach der 
Lieferung 

         

14.1 Sind Tätigkeiten nach der 
Erbringung der eigentlichen 
Dienstleistung denkbar? 
- Gewährleistung? 
- Entsorgung? 
- Hotline? 
- usw. 

         

14.2 Falls ja, wie sind diese Tä-
tigkeiten organisiert? 

         

15 
8.5.6 Überwachen von Än-
derungen 

         

15.1 Wie wird mit Änderungen im 
Dienstleistungsprozess 
umgegangen, die für eine 
fehlerfreie Leistungserbrin-
gung erforderlich sind? 
 
Wird zwischen geplanten 
und ungeplanten Änderun-
gen unterschieden? 

         

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Checklisten-Punkte aus Normforderungs/Prozess-Matrix 

Nr./ 
Schritt 

Fragen zu Forderung / 
zum Thema / Dokumentation 

Notizen zu Stichproben 
Kenn-
zahl 

Ziel- 
wert 

Erfüllungs-
grad 

Charakter 
(WL/SL/BL) 

0 4 6 8 10 

15.2 Welche Nachweise werden 
aufbewahrt, um die Autori-
sierung der Änderung und 
das Ergebnis der Überprü-
fung zu bestätigen? 

         

16 
8.6 Freigabe von Produkten 
und DL 

         

16.1 Wie sind die Befugnisse für 
Freigaben der Dienstleis-
tungsergebnisse (an den 
Kunden) geregelt? 
 
Wie werden diese kommu-
niziert? 

         

16.2 Mit welchen Mess- und 
Überwachungsmethoden 
wird sichergestellt, dass das 
DL-Konzept des Unterneh-
mens die getroffenen Leis-
tungsversprechen auch 
einlöst? 

         

16.3 Welche Vorgehensweisen 
sind festgelegt, bei Fehlern, 
die der Kunde während der 
Leistungserbringung direkt 
wahrnimmt? 

         

17 
8.7 Steuerung nichtkonfor-
mer Ergebnisse 

         

17.1 Wie werden Dienstleis-
tungsergebnisse gekenn-
zeichnet, die mit fehlerhaf-
ten Stoffen oder Mitteln 
erbracht wurden? 

         

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Checklisten-Punkte aus Normforderungs/Prozess-Matrix 

Nr./ 
Schritt 

Fragen zu Forderung / 
zum Thema / Dokumentation 

Notizen zu Stichproben 
Kenn-
zahl 

Ziel- 
wert 

Erfüllungs-
grad 

Charakter 
(WL/SL/BL) 

0 4 6 8 10 

17.2 Wie werden die Ursachen 
für fehlerhafte Leistungen 
festgestellt und nachweis-
bar beseitigt? 

         

17.3 Wer erfasst, welcher zu-
sätzliche Aufwand durch die 
Nacharbeit der fehlerhaften 
Leistungen entsteht? 

         

18 
9.1.1 Überwachung, Mes-
sung, Analyse und Bewer-
tung (Allgemeines) 

         

18.1 Welche Aspekte der Dienst-
leistung sind zu überwa-
chen, zu messen, zu analy-
sieren, um zu einer Bewer-
tung zu gelangen? 

         

18.2 Wie wird für die Dienstleis-
tung präzisiert, welchen 
Zweck diese erfüllen muss 
und welche Eigenschaften 
diese aufweisen muss bzw. 
diese nicht haben soll? 

         

18.3 Wie wird sichergestellt, 
dass die Beschäftigten In-
formationen zur Kundenzu-
friedenheit an die Führung 
weiter leiten? 

         

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Nr./ 
Schritt 

Fragen zu Forderung / 
zum Thema / Dokumentation 

Notizen zu Stichproben 
Kenn-
zahl 

Ziel- 
wert 

Erfüllungs-
grad 

Charakter 
(WL/SL/BL) 

0 4 6 8 10 

18.4 Welche Prüfpläne und 
-anweisungen sind an den 
Arbeitsplätzen? 
- Sind diese aktuell? 
- Ist das Änderungswesen 

dafür wirksam? 

         

18.5 Wie wird bei Stichproben-
prüfungen der Dienstleis-
tungserbringung ein sinnvol-
ler Stichprobenumfang er-
mittelt? 

         

19 10 Verbesserung          

19.1 Welche Wege werden be-
schritten, um die ständige 
Verbesserung der Prozess-
fähigkeit zu Institutioalisie-
ren? 

         

19.2 Ist sichergestellt, dass den 
Mitarbeitern negative 
Rückmeldungen vom Kun-
den vermittelt werden? 

         

19.3 Welche Motivationspro-
gramme, wie z.B.Null-
Fehler, Q-Zirkel oder Pla-
kataktionen werden durch-
geführt? 

         

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Checklisten-Punkte aus Normforderungs/Prozess-Matrix 

Nr./ 
Schritt 

Fragen zu Forderung / 
zum Thema / Dokumentation 

Notizen zu Stichproben 
Kenn-
zahl 

Ziel- 
wert 

Erfüllungs-
grad 

Charakter 
(WL/SL/BL) 

0 4 6 8 10 

19.4 Werden systematisch Pro-
gramme gegen Verschwen-
dung durch 
- unnötige Wartezeiten, 
- überflüssige Transporte, 
- ungünstige Leistungsab-

läufe, 
- überhöhte Lagerhaltung, 
- unnötige Bewegungen 

von Menschen und Ma-
terial oder 

- Prozessfehler 
durchgeführt und gefördert? 

         

   

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Hinweise zur Anwendung der Checkliste Prozessaudit: 
 
Die Checkliste Prozessaudit ist ein Leitfaden, anhand dessen alle relevanten Prozess-
forderungen auf deren Umsetzung überprüft werden können. Der Leitfaden dient zur 
dezidierten Vorbereitung des Prozessaudits und zur Dokumentation der Auditergebnis-
se, ist also eine wesentliche Grundlage des späteren Auditberichtes. Das Auditprotokoll 
kann handschriftlich ausgefüllt werden. 

Die Bereiche sollten unter Berücksichtigung des Zusammenwirkens der Prozesse audi-
tiert werden. 

- Die Spalte „Nr. / Schritt“ enthält die Nummer bzw. den Prozessschritt in einer Zeile, 
welcher einer Forderung an den Prozess zugeordnet werden kann. Die Summe der 
Zeilen ist für die Berechnung des durchschnittlichen Erfüllungsgrades relevant. 

- Die Spalte „Fragen zu Forderung / zum Thema / Dokumentation" enthält die entspre-
chenden Forderungen auf Basis der Auditkriterien. Zusätzlich können Verweise auf 
die relevante QM-Dokumentation (Kapitel-Nummer des QMH, VA-Nr., etc. ) eingetra-
gen werden (als Vorort-Hilfe und Hinweis für den Auditor). 

- Die Spalte „Notizen zu Stichproben" soll das eingesehene Dokument bzw. eine stich-
wortartige Beschreibung der festgestellten betrieblichen Vorgehensweise enthalten. 

- Falls Messgrößen für die Fragestellung relevant sind, kann mit den beiden Spalten 
„Kennzahlen“ und „Zielwerte“ ein Soll-/Ist-Vergleich erfolgen. 

- Die Spalte Erfüllungsgrad ist in fünf Bewertungsstufen unterteilt, sodass jede Frage 
hinsichtlich der Erfüllung im Prozessablauf bewertet werden kann: 

Punktwert Erläuterung der Einstufung 

10 Der Prozessschritt erfüllt die Anforderungen vollständig 

8 Die Anforderungen werden überwiegend erfüllt; keine kritische Abweichungen 

6 Anforderungen lückenhaft erfüllt; relevante Abweichungen, ggf. spez. Risiko 

4 Anforderungen unzureichend erfüllt, schwerwiegende Abweichungen 

0 Der Prozessschritt erfüllt die Anforderungen in keiner Weise 

 

Der Erfüllungsgrad der gesamten Aktivitäten des Prozesses berechnet sich aus: 

E = 
Summe aller erzielten Punkte der zutreffenden Fragen 

X 100 % 
Summe aller möglichen Punkte der zutreffenden Fragen 

 

- In der Spalte „Charakter (WL/SL/BL)“ soll durch den Auditor eingeschätzt werden, ob 
es sich im Falle des Ergebnisses eines Prozesschrittes um Wirk-, Stütz- oder Blind-
leistung handelt. Auch hierfür kann ein Prozentwert ermittelt werden. 

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Beispiel zur Anwendung der Checkliste Prozessaudit: 
 
Damit der Anwender eine Orientierung bei der Nutzung dieser Checkliste Prozessaudit 
erhält, haben wir die folgenden exemplarisch ausgefüllten Abschnitte dieser Checkliste 
als Datei eingebunden. 
 

 Deckblatt 

 Prozesskriterien 

 Prozess-Turtle 

 Normforderungs-/Prozess-Matrix und Stichprobenplan 
 
Die Datei lässt sich durch „doppeltes Klicken“ auf das nachfolgende Dateisymbol öffnen. 
Die geöffnete Datei kann dann wie gewohnt bearbeitet und als einzelne Datei abgespei-
chert werden. 
 
Anwendungsbeispiel Checkliste Prozessaudit Lenkung der Dienstleistung: 
 

T_AuditChecklistProz
essauditLenkungDL_Bsp.doc

 

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Hinweise zur Anpassung des Dokumentes an die Organisation: 
 
Um das Tool an Ihre Dokumentenstruktur anzupassen, gehen Sie (hier am Beispiel der 
Version MS Office 2010 dargestellt) bitte folgendermaßen vor: 
 
1. Aktivieren Sie in der Leiste „Start“, Gruppe „Absatz“ das Symbol „Alle anzeigen“. 

Alternativ können Sie in der Leiste „Datei“ auf „Optionen“ klicken, im sich öffnenden 
Fenster „Anzeige“ auswählen und das Häkchen bei „alle Formatierungszeichen an-
zeigen“ setzen. 

2. Löschen Sie nun zuerst das Textfeld mit dem Titel und danach die Grafik, indem Sie 
diese Objekte jeweils markieren und die Entfernen-Taste (Entf) betätigen. 

3. Danach löschen Sie den verbliebenen Abschnittswechsel (oben), indem Sie diesen 
markieren und ebenfalls die Entfernen-Taste (Entf) betätigen. 

4. Mittels „Doppelklick“ auf die Kopf- oder Fußzeile können Sie diese nun öffnen und 
die Texte und deren Formatierungen entsprechend Ihren Wünschen gestalten. 

5. Löschen Sie das Kopfzeilen-Logo wie vorher, indem Sie dieses markieren und die 
Entfernen-Taste (Entf) betätigen. 

6. Ein neues Logo fügen Sie ein, indem Sie in der Leiste „Einfügen“, Gruppe „Illustrati-
onen“ auf das Icon „Grafik“ klicken und Ihre Datei auswählen. 

7. Diese Hinweisseite entfernen Sie, indem Sie (ab dem letzten Seitenumbruch) alles 
markieren und die Entfernen-Taste (Entf) betätigen. 

8. Das Dokument ist im Kompatibilitätsmodus (*.doc) zu vorherigen Office-Versionen 
gespeichert. In der Leiste „Datei“, können Sie das Dokument durch Betätigen der 
Schaltfläche „Konvertieren“ in das aktuelle Format *.docx umspeichern. 

 

Nutzungsbedingungen von Fachinformationen: 
 

(1) Für vorsätzliche oder grob fahrlässige Pflichtverletzungen haftet der Lizenzgeber. 
Dies gilt auch für Erfüllungsgehilfen. 

(2) Für Garantien haftet der Lizenzgeber unbeschränkt. 

(3) Für leichte Fahrlässigkeit haftet der Lizenzgeber begrenzt auf den vertragstypi-
schen, vorhersehbaren Schaden. 

(4) Der Lizenzgeber haftet nicht für Schäden, mit deren Entstehen im Rahmen des Li-
zenzvertrags nicht gerechnet werden musste. 

(5) Für Datenverlust haftet der Lizenzgeber nur, soweit dieser auch bei der Sorgfalts-
pflicht entsprechender Datensicherung entstanden wäre. 

(6) Eine Haftung für entgangenen Gewinn, für Schäden aus Ansprüchen Dritter gegen 
den Lizenznehmer sowie für sonstige Folgeschäden ist ausgeschlossen. 

(7) Der Lizenzgeber haftet nicht für den wirtschaftlichen Erfolg des Einsatzes der Tools 
oder Trainings. 

(8) Die Haftung nach dem Produkthaftungsgesetz bleibt unberührt. 


