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Zertifizierung nach EN 15038

Ein vielfach in Sprachmittlerkreisen disku-
tiertes Thema befasst sich mit dem Sinn und
Unsinn von Zertifizierungen. Gabi Frangois,
Ubersetzerin fiir Franzdsisch und Englisch, hat
sich fiir eine Zertifizierung entschieden. Sie
erkldrt hier, warum und welche Vorteile die
Zertifizierung fiir ihre Freiberuflichkeit bringt.

Friih bt sich ...

Bevor ich mich Anfang 2004 entschloss, freiberuflich als Uberset-
zerin zu arbeiten, war ich bereits in mehreren unterschiedlichen
Branchen tétig gewesen. Schon wahrend der Schulzeit besserte ich
in den Ferien regelméflig mein Taschengeld in einigen metallverar-
beitenden Betrieben auf und kam dort erstmalig mit Themen wie
Ausschussquote, Arbeitsschutz usw. in Beriihrung. Mein Vater, der
vor dem Krieg Flugzeugbau studiert hatte, war ein leidenschaftli-
cher Heimwerker, und als Kind war es fiir mich das Grofite, mit
Papa basteln zu diirfen. In puncto mafistabsgetreue Entwiirfe,
Passgenauigkeit und saubere Arbeitsweise war Papa allerdings du-
Rerst pingelig - das pragt!

In den letzten Jahren vor meiner Selbststdndigkeit war ich bei der
hiesigen Tochtergesellschaft eines franzdsischen Mineralélkonzerns
angestellt, die Industrieschmierstoffe fiir die Metallbearbeitung ent-
wickelt, herstellt und vertreibt. Da in der Filiale aufler mir niemand
Franzdsisch sprach, musste ich querbeet alles {ibersetzen, und zwar
in beide Richtungen: Aktennotizen, Produkt- und Sicherheitsdaten-
blatter, Hautgutachten, Werbematerialien, Protokolle, Jahresberich-
te, Vertrige - was gerade so anlag (von taglichen Telefonaten, Kon-
ferenzdolmetschen usw. mal ganz abgesehen). Auflerdem war ich
wahrend dieser 12 Jahre fiir die sprachliche Begleitung samtlicher
Umbaumafinahmen auf dem Firmengeldnde verantwortlich, die
insbesondere auf Umweltschutz und Modernisierung der Produkti-
onsanlagen abzielten. Ich war also in jeder Hinsicht »im Thema«.

Die erste Begegnung mit Qualitdtsnormen

Da lag es nahe, mich ins Projektteam zu holen, als unsere Filiale
1993 nach ISO 9001 zertifiziert werden sollte. Die ISO 9001 ist
eine internationale Norm zur Qualitdtssicherung, die urspriinglich
aus der Industrie stammt, heute aber auch auf Dienstleister ange-
wandt wird.

Schnell begriff ich den Ansatz der Norm, der mir doch eigent-
lich von klein auf vertraut war: Wer vor der Arbeit nachdenkt und
wihrend der Arbeit kontrolliert (oder kontrollieren ldsst), macht
(idealerweise) keine Fehler, produziert keinen Ausschuss, verliert
kein Geld und verérgert nicht die Kunden. Von diesem Gedanken
lieRen sich schnell alle Kollegen anstecken - vom Geschéftsfiihrer
bis zu den Mitarbeitern in der Produktion. Nach der Q 101 (eine
der ersten Qualititsnormen {iberhaupt), die seinerzeit von Ford
entwickelt worden war, arbeiteten wir inoffiziell damals schon,

aber die Zertifizierung nach ISO 9001 war eine echte Herausforde-
rung. Unsere Tochtergesellschaft war weltweit das erste Unterneh-
men des Konzerns, das nach ISO 9001 zertifiziert wurde, und das
gleich im ersten Anlauf nach einer sensationell kurzen Vorberei-
tungszeit von knapp fiinf Monaten! Die folgenden zweijdhrlichen
Uberwachungsaudits verliefen ebenso unproblematisch, zumal ei-
nige Mitarbeiter, darunter auch ich, inzwischen zu Internen Audi-
toren nach ISO 9001 (Qualititsmanagement) und ISO 14001
(Umweltmanagement) ausgebildet worden waren und die jeweili-
gen Uberwachungsaudits griindlich vorbereiteten.

Normgerechte Arbeit als Freiberuflerin

Als ich mich dann selbststdndig machte, war es fiir mich eine
Selbstverstandlichkeit, nach demselben Prinzip zu arbeiten. Ich er-
stellte zwar kein Organisationshandbuch mit ausfiihrlichen Verfah-
rens- und Arbeitsanweisungen, aber ich machte mir immer wieder
klar, welche Abldufe sich bewdhrt hatten und welche gedndert
werden mussten.

Eine gute Hilfe hierbei waren und sind meine Praktikanten, die
ich regelmifRig betreue (siehe dazu den Bericht im Infoblatt 5/2013
ab Seite 6). Wenn ich den Schiilern, Studenten oder Quereinstei-
gern meine Arbeitsweise erkldre, merke ich schnell, wo es hakt
und was ich noch verbessern kann.

Gern hitte ich mich sehr bald nach ISO 9001 zertifizieren lassen,
denn ich dachte mir: »Wenn ich schon normkonform arbeite, warum
soll ich mir das dann nicht auch bestdtigen lassen?!« Leider lag dieses
Vorhaben weit jenseits meiner finanziellen Méoglichkeiten. Jedoch
boten mir die DIN 2345 und ihre Nachfolgerin, die EN 15038, eine
Alternative, die auch ich als Einzelkdmpferin mir leisten konnte.

Urspriinglich waren diese Normen fiir Ubersetzungsbiiros kon-
zipiert, aber es lassen sich zunehmend auch Freiberufler zertifizie-
ren, insbesondere wenn sie wie ich in den Bereichen Recht und
Technik fiir die Industrie arbeiten. 2006 lief ich mich also bei der
DIN CERTCO nach DIN 2345 registrieren, auch wenn ich das ein
wenig unbefriedigend fand, da es sich lediglich um eine freiwillige
Selbstverpflichtung handelte, die von niemandem kontrolliert wur-
de. Von daher war der néchste logische Schritt die Zertifizierung
nach EN 15038, die ich im Sommer 2010 in Angriff nahm. Als
Dienstleister wihlte ich hierzu Austrian Standard plus (AS+) bzw.
LICS®, ein Joint Venture von AS+ und TermNet, das in Deutsch-
land durch H http://kurre.de vertreten wird.


http://kurre.de
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Abb. 1

Griindliche Vorbereitung des Audits

Zunichst erstellte ich eine Ablaufbeschreibung (Abb. 1), in der ich
minutids, wenn auch nur stichpunktartig aufschrieb, welche einzel-
nen Schritte ich vom Eingang der Kundenanfrage iiber Erstellung,
Korrektur und Lieferung der Ubersetzung bis hin zur Rechnungs-
stellung und zum Zahlungseingang abarbeite.

Nachdem mein Zertifizierer vorab diese Beschreibung als den
Voraussetzungen des Language Industry Certification System
(LICS®) entsprechend »abgesegnet« hatte, folgte die Zusammen-
stellung von internen Formularen sowie von Dokumenten iiber
Weiterbildung, Auswahl und Bewertung von Lieferanten, Gestal-
tungsrichtlinien, Nachweis der eingesetzten Arbeitsmittel, Vertrau-
lichkeitsvereinbarungen, Belege fiir Kundenzufriedenheit usw.
Diesen Teil empfand ich personlich am aufwendigsten; es war zwar
letztlich reine Fleiflarbeit, aber sehr zeitintensiv.

Hier nur ein paar Beispiele:

Das Vier-Augen-Prinzip, ein wesentlicher Bestandteil der Norm,
gebietet, dass keine Ubersetzung ohne Gegenkorrektur durch einen
sprachlich und fachlich kompetenten Fachkollegen an den Kunden
geliefert wird. Fiir alle Ubersetzerkollegen, die fiir mich arbeiten
(ganz gleich, ob als Ubersetzer, Korrektoren, Lektoren oder fachli-
che Priifer) musste ich daher Belege zusammenstellen, dass diese
iber die von der Norm geforderten Qualifikationen verfiigen. In
der Regel wird das durch Abschlusszeugnisse oder die Mitglied-
schaft in einem Berufsverband nachgewiesen, wenn dieser ent-
sprechende Mitgliedschaftsvoraussetzungen hat.

Ich habe allerdings einen franzdsischen Kollegen, den ich gern
im Schmierstoffbereich um Unterstiitzung bitte; er ist von Haus aus
ein sehr erfahrener Techniker, als Ubersetzer jedoch Quereinstei-
ger ohne jeglichen Abschluss. Hier musste ich von meinen Endkun-
den eine schriftliche Zustimmung einholen, dass diese keine Ein-
wiande gegen die weitere Zusammenarbeit mit diesem Kollegen
haben. Da sie die Qualitét seiner bzw. unserer gemeinsamen Arbeit
kannten, war das kein Akt, aber es musste halt gemacht werden -
ebenso wie die Vertraulichkeitsvereinbarungen mit all meinen Zu-
lieferern.

Auch den Punkt Kundenzufriedenheit fand ich einigermaflen
schwer zu erfiillen. Jeder in unserer Branche weif3, dass die meisten
Kunden sich an den Grundsatz halten: »Nicht gemeckert ist genug
gelobt«. Die Kunden, die selbst zertifiziert sind oder sich wenigstens
mitdiesem Themaschon mal etwas ausfiihrlicher auseinandergesetzt

Prozessbeschreibung
Auftragsabwicklung ceite 1

0. Kurzbeschreibung

— Projektnummer vergeben

— Angebot abgeben

— Auftrag und Ausgangstext (AT) ausdrucken

— Ggf. Beauftragung des Kollegen ausdrucken

— Text Ubersetzen (lassen)

— Drei Korrekturldufe (selbst, fremd, selbst),
ggf. fachliche Prifung

— Ubersetzung abliefern und um Riickmeldung
bitten

— Zieltext (ZT) ausdrucken

— Eingangsbestdtigung abwarten

— Rechnung erstellen und in Offene-Posten-Liste
eintragen

— Auftrag, AT, ZT und Rechnung ablegen

— Zahlungseingang prifen, ggf. Mahnverfahren
einleiten

1. Anfrage

Kunde schickt Anfrage oder ruft an:
— Neukunde oder bestehender Kunde?

Neukunde :

— Fragen, wie er auf mich aufmerksam geworden
ist.

— Stammdaten aufnehmen und eintragen (Thunder-
bird)

— Eintragen in Liste Buchhaltung > Auftrdge

— Bei Zahlungspraxis, Payment Practice, Blue
Board und ggf. weiteren Listen prifen, ob
Kunde in Ordnung

— USt-Ident-Nummer bei BZST prifen und Prifung
dokumentieren

— Vertraulichkeit formlos zusichern, foérmliche
Verschwiegenheitserkldrung anbieten

Bestehender Kunde?

— FEintragen in Liste Buchhaltung/Auftrdge

— Falls ldnger kein Kontakt, bei Zahlungspra-
xis, Payment Practice, Blue Board und ggf.
weiteren Listen prifen, ob Kunde in Ordnung

Kunde nicht in Ordnung?
— Auftrag ablehnen

Kunde in Ordnung?
— Angebot abgeben oder Auftrag annehmen
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hatten, reagierten schnell, einige jedoch gar nicht. Inzwischen
habe ich mir angew6hnt, den Kunden um eine kurze Riickmeldung
zu bitten, sobald er den Eingang der Ubersetzung bestitigt hat. Mal
klappt es, mal nicht. Zum Gliick ist das kein KO-Kriterium fir die
Zertifizierung, solange ich nachweisen kann, dass ich mich um
diesen Punkt kiimmere.

Erfolgreiche Zertifizierung

Weil ich bereits mehrere Audits mitgemacht hatte und wusste,
worauf es dabei ankommt, kostete mich die Vorbereitung auf mei-
ne eigene Zertifizierung lediglich eine gute Woche reine Arbeits-
zeit. Trotzdem war ich am Tag des Audits natiirlich schrecklich
nervos und der Auditor priifte dann auch peinlich genau, ob meine
Darstellung tatsachlich meinem normalen Arbeitsalltag entspricht.
Aber bis auf ein paar Kleinigkeiten (beispielsweise die fehlende
systematische Erfassung der Kundenzufriedenheit) ging alles glatt
und so hielt ich nach Einsendung des Auditberichts und Priifung
desselben durch den Zertifizierer schon einige Tage spdter meine
Zertifizierungsurkunde (Abb. 2) in Hinden!

Abb. 2

Diese habe ich seither immer wieder als Marketingargument
einsetzen konnen, insbesondere bei Industriekunden, die nach ISO
9001 oder anderen Normen zertifiziert sind. Zuletzt schaffte ich
damit die Aufnahme in den Ubersetzerpool eines internationalen
Konzerns, der die Zertifizierung zur Vertragsbedingung gemacht
hatte (meines Wissens bin ich dort die einzige Freiberuflerin - an-
sonsten gibt es in diesem Pool nur Agenturen). Alles in allem hat
sich diese Investition also durchaus gelohnt.

Aber es ist nicht nur der finanzielle Aspekt, der hier zdhlt. Ge-
nauso wichtig ist, dass ich durch die Uberwachungsaudits spites-
tens alle zwei Jahre gezwungen bin, meine Abldufe erneut zu
iberpriifen. Nicht immer halte ich alle organisatorischen Verande-
rungen umgehend in der Dokumentation fest, das geht im Tagesge-
schift gern mal unter. Durch die Vorbereitung auf das Uberwa-
chungsaudit vermeide ich jedoch, dass sich langfristig Fehler
einschleichen, die die Qualitdit meiner Arbeit beeintrdchtigen
kénnten.

Ich lasse auch andere Kollegen an meinen Erfahrungen teilha-
ben und habe zu diesem Thema bereits bei mehreren Stammtischen
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einen Kurzvortrag gehalten. Kollegen, die Interesse haben, wiirde
ich gerne bei der Vorbereitung ihrer Zertifizierung unterstiitzen,
deswegen habe ich mit einer Ausbildung zur Auditorin nach EN
15038 begonnen.

Was ist denn nun die EN 15038 und was
fordert sie?

Es handelt sich um eine européische Prozessnorm fiir Ubersetzer
mit dem Titel »Ubersetzungs-Dienstleistungen - Dienstleistungs-
anforderungen«. Sie erstreckt sich auf die personellen und techni-
schen Ressourcen, das Qualitdts- und Projektmanagement, die
vertraglichen Rahmenbedingungen, die Arbeitsprozesse und etwa
angebotene zusdtzliche Dienstleistungen.

Aber was genau ist hier unter Qualitdt zu verstehen? Immerhin
ist dieser Begriff recht subjektiv. Er ldsst sich jedoch kurz und
knapp auf die Kundenzufriedenheit reduzieren: Wenn der Kunde
mit meiner Ubersetzung zufrieden ist, entspricht sie seinen Quali-
tatsvorstellungen.

‘Wenn dieser Begriff aber subjektiv ist, was soll dann iiberhaupt
diese Norm?

Nun, mit der Normierung von Abliufen fiir Ubersetzungs-
dienstleistungen (den sogenannten Prozessen) soll erreicht werden,
dass samtliche Schritte von der Kundenanfrage {iber Angebot,
Auftragserteilung, Ubersetzung, Gegenkorrektur, fachliche Prii-
fung, Lieferung an den Kunden bis hin zu Rechnungsstellung und
Zahlungseingang, aber auch Rahmenbedingungen (technische und
personelle Ressourcen, Qualititskontrolle usw.) so dokumentiert
und damit nachvollziehbar werden, dass bei Fehlern zweifelsfrei
festgestellt werden kann, wo deren Ursache lag und was man tun
kann, damit derartige Fehler sich nicht wiederholen.

Inhalt der EN 15038 ist ausdriicklich nicht die sprachliche
und fachliche Qualitdt des Zieltextes und die Norm gilt auch
nicht fiir Dolmetscher; fiir diese Bereiche sind seit Jahren Nor-
men im Gesprdach und auch fiir das Kommunaldolmetschen ist
eine Norm in Arbeit, Erscheinungstermin unbekannt. Aber in-
dem man durch strikte Einhaltung der Prozesse méglichst opti-
male Arbeitsbedingungen sicherstellt, schafft man die bestmdgli-
chen Voraussetzungen, dass das vom Kunden gewdiinschte
Qualitdtsniveau erzielt werden kann, und die wohliiberlegte
Auswahl geeigneter Kollegen als »Tandempartner« (einer {iber-
setzt, der andere liest Korrektur) trigt entscheidend dazu bei,

dass die Ubersetzung auch in sprachlicher und fachlicher Hin-
sicht keine Méngel aufweist.

Vor allen Dingen aber sorgt die Zertifizierung dafiir, dass die
Spreu (»Umtiiter«, also Biiros, die Ubersetzungen untervergeben
und ungepriift an den Endkunden weiterleiten) vom Weizen ge-
trennt wird und so eine vertrauensvolle Zusammenarbeit zwischen
seridsen Agenturen und Ubersetzern moglich ist.

Dem Erstaudit folgt alle zwei Jahre ein Uberwachungsaudit und
alle 6 Jahre muss erneut ein »grofles« Audit (4hnlich dem ausfithr-
lichen Erstaudit) absolviert werden. Die Gesamtkosten richten sich
nach dem zu erwartenden Aufwand und variieren daher je nach
Unternehmensgrofe (Einzelunternehmen - Grofunternehmen)
und Zahl der Standorte (einer oder mehrere, national und/oder
international).

Aktueller Stand

Die EN 15038 wird derzeit tiberarbeitet und soll demnéchst in die
EN ISO 17100 (Ubersetzungsdienstleistungen - Anforderungen an
Ubersetzungsdienstleistungen) {iberfiihrt werden. Die wichtigsten
Anderungen betreffen die chronologische Darstellung der Prozesse
statt der bisher thematischen Zusammenfassung, die Sachgebiets-
kompetenz des Ubersetzers, den Nachweis der Qualifikation auch
durch behordliche Zertifikate, die Kompetenz von Projektmana-
gern und die gezielte Verarbeitung der Riickmeldungen von Kun-
den. Erstmalig wird auch der Einsatz von Ubersetzungstechnologie
und CAT-Tools erfasst. Bisher steht allerdings noch nicht fest, ob
die zertifizierenden Einrichtungen auch Nicht-NGOs sein diirfen.
Als Kompromiss zeichnet sich die Zertifizierung durch FIT-Verban-
de ab, aber dartiber ist das letzte Wort noch nicht gesprochen.

AuRerdem sollen Ubersetzungsdienstleister demnichst in die
EN ISO IEC 17024 (Personenzertifizierung von Sachverstandigen)
aufgenommen werden.

Beim Deutschen Institut fiir Normung (DIN) in Berlin hat sich
vor einiger Zeit ein Arbeitskreis des Arbeitsausschusses fiir Uber-
setzungs- und Dolmetschdienstleistungen gebildet, in dem Vertre-
ter verschiedener Verbande und Hochschulen mitarbeiten, um eine
DIN-Norm fiir das Konferenzdolmetschen zu erarbeiten.

Die ISO-Norm {iiber das Community Interpreting befindet sich
angeblich in der Abschlussphase, wahrend die ISO-Dachnorm iiber
Dolmetschdienstleistungen, in der die verschiedenen Modi und
Techniken definiert werden sollen, noch in Arbeit ist.



