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Versicherungen

Qualitatsmanagement Handbuch der Ostangler Brandgilde
(OAB) und der Ostangler Vertriebs GmbH (OVG)

GeméaB Satzung ist das Unternehmen Ostangler Versicherungen als Ostangler
Brandgilde im Handelsregister eingetragen.

Das Angebot der Ostangler Brandgilde umfasst neben der Absicherung von
Feuerschaden jedoch weitere Sach-, Haftpflicht- und Unfallversicherungen. Daher
wird der Name Ostangler Versicherungen (OAV) als Marketingname verwendet.

Geltungsbereiche:

1. Vertrieb, Verwaltung und Schadensregulierung von Versicherungsprodukten
der Ostangler Brandgilde.

2. Vertrieb, Verwaltung und Schadenaufnahme von Kooperationspartner- Ver-

sicherungen durch die Ostangler Vertriebs GmbH an den Standorten Kap-
peln, Schaalby und Gelting.
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1. Ostangler Brandgilde

Die Ostangler Brandgilde wurde 1788 in der Landschaft Angeln,
im Nord-Osten Schleswig-Holsteins gegriindet. Sie ist damit eine
der altesten, unabhangigen Sachversicherungsunternehmen
Deutschlands.

Unternehmenszweck war und ist die gegenseitige Hilfe in
Notfallen. Daher besteht die Ostangler Brandgilde in der
Rechtsform eines Versicherungsvereines auf Gegenseitigkeit.

Daran hat sich im Wesentlichen bis heute nichts geandert. Wer
sich bei der Ostangler Brandgilde versichert, ist ,Mitglied” — nicht
nur Kunde.

Die Menschen vertrauen uns seit Generationen. Gemeinsam mit unseren starken
Partnern bieten wir heute alle Leistungen eines modernen, innovativen
Versicherungsunternehmens an.

Vom Rundum- Schutz bis zur Spezialversicherung sind unsere Produkte
bedarforientiert und zeitgemasn. Tradition und zeitgemaBer
Versicherungsschutz sind bei uns kein Gegensatz.

Unsere Mitglieder genieBen eine individuelle und qualifizierte Betreuung. Der
personliche Kontakt zu unseren Mitgliedern ist uns wichtig. Der ,direkte Draht zu
Entscheidungstragern ist kein Problem.

Im Schadenfall handeln wir schnell, persénlich und unbiirokratisch. Darauf
legen wir allergroBten Wert. Als Mitglied darf man das erwarten.

Unsere Leistungen werden im Interesse unserer
Mitglieder laufend Uberprift und aktualisiert.

Diese Uberpriifung gewéhrleistet, dass die
Leistungsfahigkeit unseres Hauses und unserer
Partner stets aktuell ist. Wir bieten alle
Leistungen aus einer Hand.
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2. Unsere Unternehmensgrundsatze

Unsere Unternehmensgrundsatze sind Leitlinien fir das Handeln unserer Mitarbeiter
und FUhrungskrafte.

Wir sind traditionell, aktuell und
europaisch:

Wir wollen ein innovatives, an den
Bedirfnissen unserer Mitglieder
orientiertes, wachsendes Unternehmen
und ein wirtschaftlich attraktiver und
finanzstarker Partner far unsere Mitglieder
sein. Gewinne werden ausschlieBlich fir
die Sicherheit unserer Mitglieder erzielt; es
bestehen keine Verpflichtungen
gegenUber externen Kapitalgebern.

Wir sind Spezialisten und gut organisiert:

Unsere Mitglieder wollen wir durch héchste Qualitat, Flexibilitdt und Zuverlassigkeit
begeistern. Die Sicherheitsbedirfnisse unserer Mitglieder haben absoluten Vorrang.
Wir handeln nach dem Motto: “Beratung steht vor Verkauf”.

Wir sind eine Mannschaft, modern und motiviert:

Unsere Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen sehen wir als Partner, die sich fir das
Unternehmen einsetzen und eigenverantwortlich handeln. Wir wollen sie in
Entscheidungsprozesse einbeziehen und férdern.

Vermittler sehen wir als Partner, mit denen wir unsere Qualitatspolitik umsetzen und
durch Fairness gemeinsamen Nutzen erreichen.

Wir sind verantwortlich:

Wir wollen ein attraktiver Arbeitgeber mit Chancen fir alle Mitarbeiter und
Mitarbeiterinnen sein. Wir bernehmen soziale Verantwortung an allen Standorten
und schaffen zukunftssichere Ausbildungsplatze. Wie férdern individuelle
Begabungen. Technischen Neuerungen und umweltschonenden Technologien
stehen wir positiv gegenulber.

Zur Umsetzung der Unternehmensgrundsatze dient unser
Qualitdtsmanagementsystem mit diesen schriftichen Vorgaben. Im Rahmen der
Zertifizierung nach DIN ISO 9001:2000 wird deren Einhaltung Uberprift.
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3. Grundsatze der Qualitatspolitik

Wir wollen die Anforderungen und Erwartungen
unserer Kunden kennen und erflllen, um
exzellente Kundenzufriedenheit zu erreichen.
Darauf richten wir unsere Geschéaftsprozesse aus.

Alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter tragen die
Verantwortung far Qualitat und Wirtschaftlichkeit
der von ihnen erbrachten Leistungen sowie die
Einhaltung aller gesetzlichen Bestimmungen. Dabei
gilt der Grundsatz:

»Fehlervermeidung vor Fehlerbeseitigung!*

Zur Erbringung von Spitzenleistung investieren wir systematisch die Weiterbildung
unserer Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen und fordern eine konstruktive
Kommunikation.

Im gesamten Unternehmen wird auf Basis des Qualitdtsmanagementsystems
vertrauensvoll und kollegial zusammengearbeitet.

Konstruktive Beziehungen zu unseren Partnern sind uns wichtig. Wir messen die
Leistungen der Vermittler und bewerten sowie fdérdern sie nach unseren
QualitatsmaBstaben.

Durch kontinuierliche Produktverbesserung und Geschaftsoptimierung wollen wir die
Wettbewerbsfahigkeit und das Wachstum unseres Unternehmens sicherstellen.

Diese Grundséatze sind fiir alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter verbindlich.

Datum 22.02.2008

Friedrich Windgassen Jens-Uwe Rohwer
Vorstandsvorsitzender Vorstand
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Makler/
Vermittler

Mitglieder/ Versicherungsnehmer

Wir sind von unseren Mitgliedern abhangig. Wir wollen die aktuellen und kinftigen
Erfordernisse der Versicherungsnehmer verstehen und danach streben, ihre
Erwartungen zu erfiillen, wenn moglich zu Ubertreffen.

Rickversicherer

Mit Rlckversicherungen unterhalten wir enge, konstruktive Geschéftsbeziehungen.
Rackversicherung ist unser wichtigstes Sicherheitsinstrument. Dadurch wird es uns
maoglich, auch grdBere Objekte und Risiken abzudecken. Katastrophenschaden
werden kalkulierbar und finanziell abgefedert.

Makler/ Vermittler
Unser Vertrieb ist vielschichtig aufgestellt:

J Angestellte Vertriebsmitarbeiter

o Freie Vermittler insbesondere Makler, Mehrfachagenten

J Gebundene AusschlieBlichkeits-Vermittler

o Maklerunternehmen, an denen unser Unternehmen beteiligt ist.

Unsere Makler/Vermittler sind wichtige Partner mit denen wir gleichberechtigt
zusammen arbeiten. Dadurch erzielen wir optimalen Geschéaftserfolg zu
beiderseitigem Nutzen. Mit diesen Geschaftsbeziehungen férdern wir die Erreichung
von Wettbewerbsvorteilen.
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5. Unsere Prozessgruppeniibersicht

Unsere Prozessgruppenibersicht ist auf die Erflllung der Kundenanforderungen und
das Erreichen einer hohen Kundenzufriedenheit ausgerichtet. Hier sind alle
Hauptprozesse abgebildet, die durch Audits Uberwacht werden und der
kontinuierlichen Verbesserung unterliegen.
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6. Qualitatsmanagement nach ISO 9001:2000

Das Qualitdtsmanagementsystem (QMS) der OAB bildet den Rahmen fir die
Verwirklichung der Unternehmenspolitik und das Erreichen der Ziele der OAB. In der
Dokumentation des QMS werden Zustandigkeiten, die Aufbau- und
Ablauforganisation des Unternehmens festgelegt. Vorgaben und deren interne
Kommunikation schaffen Klarheit Gber alle wichtigen Handlungen im Unternehmen.
Aufzeichnungen weisen den Nutzen des QMS und die Erfillung der
Kundenanforderungen nach.

6.1 Dokumentation
(Qualitaitsmanagement nach 1ISO 9001:2000)

Entsprechend des Prozessmodells sind im Auftrag der Prozessverantwortlichen die
erforderlichen Dokumentationen zu erstellen.

Das Netzwerk wird flr die Lenkung aller Dokumente genutzt und beinhaltet die
Beschreibungen aller Normforderungen und zu dokumentierenden Verfahren der ISO
9001.

Uber Suchfunktionen im Netzwerk kdnnen erforderliche Dokumente durch den
Nutzer einfach gefunden werden.

Die Dokumentation ist wie folgt strukturiert:

Beschreibt die Unternehmensebene

prinzipielle Aufbau- und QM Handbuch
Ablauforganisation

Mitarbeiter und Kunden

Prozessbeschreibungen Auftrags- u.
: Projektebene
(beschreiben Prozess-
/ eingaben, Prozessaufgaben, Festlegen von
, Tétigkeiten und Schnittstellen Verantwortlichkeiten und
Beschreibt der Prozesse) Kennzahlen
das ,WIE"
Know-how
der OAB . .
Arbeitsanweisungen,
Arbeitsebene

K Organisationsanweisungen etc.

Anweisungen und

(Richtlinien innerhalb eines h
Ergebnisse

Bereiches)
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6.2 Verantwortung der Leitung
(Qualitatsmanagement nach ISO 9001:2000)

Es ist Anliegen der Geschéftsfihrung, gemeinsam mit
allen Mitarbeitern, die erwartete Qualitat zu erbringen.
Dazu gehdort neben der zeitlichen Einhaltung auch,
den festgelegten Kostenrahmens zu garantieren.

Die Verantwortlichkeiten sind in einem Organigramm
§ festgelegt, das allen Mitarbeitern zuganglich ist.

/& Ein Mitglied der Belegschaft ist als
Qualitatsbeauftragter eingesetzt und hat in dieser Position die Aufgabe, das
Qualitdtsmanagementsystem weiter zu entwickeln. Dadurch wird die dauerhafte
Erflllung der Kundenanforderung gewahrleistet.

Die Kommunikation von wichtigen Informationen an die betreffenden Mitarbeiter
erfolgt auf festgelegten Wegen.

6.3 Management der Ressourcen
(Qualitatsmanagement nach ISO 9001:2000)

Die Bereitstellung der erforderlichen Ressourcen erfolgt durch die Geschaftsfihrung.
Die erforderlichen internen personellen Ressourcen werden in Abstimmung mit den
Abteilungsleitern bereitgestellt. Durch die Einbeziehung
der Mitarbeiter in Entscheidungen sind sie sich der
Wichtigkeit und Notwendigkeit ihres Handelns bewusst.
Daher kennen sie ihren Beitrag zur Erfullung der
Qualitatsziele und zur Sicherung des
unternehmerischen Erfolges.

Es existiert ein Prozess zur Ermittlung, Durchfihrung
und Bewertung von erforderlichen SchulungsmaB- - .
Nahmen. Die von uns bereitgestellte Arbeitsumgebung und Infrastruktur sowie die
Ordnung und Sauberkeit entsprechen den gesetzlichen und den eigenen
Anforderungen.
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6.4 Messung, Analyse und Verbesserung
(Qualitatsmanagement nach ISO 9001:2000)

Wir sind bestrebt, eine kontinuierliche Verbesserung unserer
Ablaufe zu erreichen. Zur Uberpriifung der Leistungsfahigkeit
unseres Qualitdtsmanagementsystems und Sicherstellung
von stabilen Prozessen nutzen wir deren Beschreibung.
Durch interne Audits wird der erreichte Stand Gberwacht.

6.5 Ausschliisse aus den Normforderungen

Die Ostangler Brandgilde hat keine eigene Produktentwicklung. Die
Produktentwicklung unter Kapitel 7.3 der ISO 9001 wird daher ausgeschlossen.

Die Prozessentwicklung fir die Herstellung von Produkten wird durch die Ostangler
Brandgilde als Optimierung durchgeftihrt.

Sobald der Mitarbeiter Verbesserungen - gleich welcher Art - erkennt, informiert er
seine/seinen Vorgesetzten oder den Qualitadtsbeauftragten dartber. Diese Personen
sind  verpflichtet, den Vorschlag zu profen und Korrektur- bzw.
VorbeugungsmaBnahmen einzuleiten.

Die Ostangler Brandgilde bendtigt keine Prif- und Messmittel zur Erflllung der

Kundenanforderungen. Die Anforderungen zur Lenkung von Uberwachungs- und
Messmitteln unter Kapitel 7.6 der ISO 9001 werden daher ausgeschlossen.
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7. Ostangler Vertriebs GmbH

Die Ostangler Vertriebs GmbH ist eine 100% Tochter der Ostangler Brandgilde. Es
gelten die gleichen Unternehmensgrundséatze und Grundséatze der Qualitétspolitik.
Das Qualitdtsmanagement ist analog dem Qualitdtsmanagement der Ostangler
Brandgilde aufgebaut, dieses gilt insbesondere flr die Dokumentation und deren
Aufbau.

Die Ostangler Vertriebs GmbH vertreibt Versicherungen der Ostangler Brandgilde
und diverser anderer Versicherungsgesellschaften.

QM-Handbuch OAV_OVG 08-03-27-V3 -11 -



Ostangler \\\
Vertriebsgcmbp

OstanglerQ/

Versicherungen

7.1 Prozessubersicht der Ostangler Vertriebs GmbH

Die Prozessubersicht stellt alle Hauptprozesse der Ostangler Vertriebs GmbH dar.
Die Prozesse der Buchhaltung sind an ein externes Unternehmen (Steuerberater)
ausgelagert und somit nicht Bestandteil des Qualitdtsmanagements der Ostangler
Vertriebs GmbH.

Die EDV wird als Dienstleistung von der Ostangler Brandgilde bezogen.
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Die Prozessubersicht ist auf die Erflllung der Kundenanforderungen und das
Erreichen einer hohen Kundenzufriedenheit ausgerichtet.

Die Hauptprozesse werden durch Audits Uberwacht und unterliegen dem
kontinuierlichen Verbesserungsprozess.

7.2 Geschaftspartner der Ostangler Vertriebs GmbH

Kooperations-
partner

Ostangler
Vertriebs GmbH

Kunden

Wir sind von unseren Kunden abhangig. Wir wollen die aktuellen und kiinftigen
Erfordernisse der Versicherungsnehmer verstehen und danach streben, ihre
Erwartungen zu erfiillen, wenn mdglich zu Ubertreffen.

Kooperationspartner

FOr umfassenden Versicherungsschutz unserer Kunden sorgt die Kooperation mit
anderen Versicherungsunternehmen.

Datum 22.02.2008

Helmut Jade Jens-Uwe Rohwer Friedrich Windgassen
Geschéftsfuhrer Geschéftsflhrer Geschéftsflhrer
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