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AVE 97-001

Verfahren Beschwerden/Einspriche

Ablauf / Tatigkeiten

Dokumente

Ablauf / Hilfsmittel

Mit-
arbeit
Verant-

wortlich

VW

A

GF

GF

QB

Beschwerde gegen
Zertifizierungsverfahren?

Eingang der
Beschwerde

4

Information Gber
den Eingang der
Beschwerde

4

Klarung der
Einzelheiten zur
Beschwerde

JA

NEIN

v

Ermittlung der
Ursachen der
Beschwerde

Brief, Fax, Email

Brief, Fax, Email

Beschwerdgriinde

Ursache der
Beschwerde

Bei Beschwerden wird unter-
schieden in solche, die von
Unternehmen im Zusammen-
hang mit dem Zertifizierungs-
verfahren erhoben werden, und
solche, die von Dritten gegen
das von der ZertKkommerz
zertifizierte Qualitdtsmanage-
mentsystem eines Unterneh-
mens ausgesprochen werden.
Beschwerden mussen schriftlich
bei der Geschaftsstelle einge-
reicht werden. Sie werden von
der Verwaltung an die Unterneh-
mensleitung weitergeleitet.

Der Beschwerdefuhrer erhalt
eine schriftliche Bestatigung tber
den Eingang der Beschwerde.
Sollte die Bearbeitung langere
Zeit in Anspruch nehmen, wird
Uber ein Zwischenbescheid
informiert.

Die Unternehmensleitung klart
ggf. Einzelheiten zur Beschwer-
de und dokumentiert diese form-
los.

Die Unternehmensleitung uber-
gibt die Beschwerde abhéngig
von der Beschwerdeart an den
Qualitatsbeauftragten oder den
Leiter der Zertifizierungsstelle

Der Qualitatsbeauftragte ermittelt
die Ursachen fir die
Beschwerde.

Mitgeltende Unterlagen :

AVI61-003

Beanstandungsausschuss

Legende :

GF Geschaftsfihrer

Lz Leiter der Zertifizierungsstelle

QB Qualitatsbeauftragter

VW Verwaltung

BA Beschwerdeausschuss
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AVE 97-001

Verfahren Beschwerden/Einspriche

Ablauf / Tatigkeiten

Dokumente

Ablauf / Hilfsmittel

arbeit
Verant-
wortlich

Mit-

QB

BA

GF

QB GF

Lz

QB

Einberufung
Beanstandungs-
ausschuss

4

Priifung der
Beschwerde

Beschwerde stattgegeben? NEIN

JA

v

Entscheidung tber
Korrektur- und
Vorbeugungs-

mafRnahmen

A
Umsetzung der
Korrektur- und
Vorbeugungs-
mafinahmen

A
Umsetzung der
Korrektur- und
Vorbeugungs-
mafRnahmen

Unterlagen zu
Beschwerde

Ergebnis zur
Prifung der

Beschwerde

Korrektur- und
Vorbeugungs-

mafnahmen

Bericht internes
Audit

Der Qualitatsbeauftragte beruft
den Beanstandungsausschuss
ein und stellt diesen die
Beschwerdeunterlagen zur
Verfligung.

Der Beanstandungsausschuss
prift die Beschwerde. Im
Rahmen der Prufung kénnen
sowohl Mitarbeiter des
Beschwerdefiihrers wie auch
betroffene Mitarbeiter der
ZertKommerz gehort werden.

Die Unternehmensleitung
informiert den Beschwerdefiihrer
formlos Uber die Entscheidung
des Beanstandungsausschuss.

Die Unternehmensleitung legt in
Abstimmung mit dem Qualitats-
beauftragten erforderliche
Korrektur- und Vorbeugungs-
mafinahmen fest. Die
Entscheidung des
Beanstandungsausschuss teilt
die Unternehmensleitung dem
Beschwerdefiihrer formlos mit.

Der Leiter der Zertifizierungs-
stelle setzt die festgelegten
Korrektur- und Vorbeugungs-
mafnahmen um.

Die Wirksamkeit der ergriffenen
MaRnahmen werden vom
Qualitatsbeauftraten im internen
Audit Uberpruft.
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Verfahren Beschwerden/Einspriche

Ablauf / Tatigkeiten Dokumente

Ablauf / Hilfsmittel

Mit-
arbeit
Verant-

wortlich

LZ

Lz

BA

GF

Lz

Lz

Ursache der
Beschwerde

Ermittlung der
Ursachen der
Beschwerde

4

Unterlagen zu
Beschwerde

Einberufung
Beanstandungs-
ausschuss

4

Ergebnis zur
Prifung der Prifung der

Beschwerde

Beschwerde

Beschwerde stattgegeben? NEIN

JA

v

Entscheidung tiber
MaRnahmen bei
zertifiziertem
Unternehmen

KorrekturmaR-
nahmen beim

Unternehmen

A

Uberpriifung Wirk-

samkeit der ergrif-
fenen MalRnah-
men b. Untern.

Bei einer Beschwerde von
Dritten in Bezug auf ein von der
ZertKommerz zertifiziertes
Qualitdttsmanagementsystem
wird der Leiter der Zertifizier-
ungsstelle von der Unterneh-
mensleitung eingeschaltet.

Der Leiter der Zertifizierungs-
stelle ermittelt die Ursachen fiir
die Beschwerde.

Der Zertifizierungsstelle beruft
den Beanstandungsausschuss
ein und stellt diesen die
Beschwerdeunterlagen zur
Verfugung.

Der Beanstandungsausschuss
pruft die Beschwerde. Im
Rahmen der Prufung kénnen
sowohl Mitarbeiter des
Beschwerdefiihrers wie auch des
betroffene Unternehmens gehort
werden.

Die Unternehmensleitung
informiert den Beschwerdefuhrer
und das betroffene Unternehmen
formlos Uber die Entscheidung
des Beanstandungsausschuss.

Information des betroffenen
Unternehmens Uber die
einzuleitenden Korrekturmaf3-
nahmen. Der Beschwerdefiihrer
wird ebenfalls hiertiber formlos.
Der Beschwerdegegenstand und
dessen Abstellung wird ggf. in
Abstimmung mit beiden Parteien
veroffentlicht.

Die von dem betroffene
Unternehmen umgesetzten
MaRnahmen werden hinsichtlich
ihrer Wirksamkeit, den
Beschwerdegrund zu beseitigen,
von der Zertifizierungsstelle
Uberprft.
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