Informationsanfragen, Beschwerden, Einspriche

Der Umgang mit Informationsanfragen, Beschwerden und Einspriichen wird gemaf der hier beschriebenen
Verfahrensrichtlinie durchgefihrt.

Informationsanfragen

Informationsanfragen kénnen jederzeit durch telefonische oder schriftliche Kontaktaufnahme an die Zertifi-
zierungs- / Verifizierungsstelle gerichtet werden.

Die Zertifizierungs- / Verifizierungsstellenleitung prift die Berechtigung und Zul&ssigkeit der Anfrage sowie
den Bezug zu den Zertifizierungs- / Verifizierungstatigkeiten der bregau zert und stellt dann unter Bertick-
sichtigung der Vertraulichkeit, des Datenschutzes und der Zulassungs-/ Akkreditierungsbedingungen fol-
gende Informationen zur Verfligung:

e geographische Bereiche, in denen die bregau zert tatig ist,
e Status einer erteilten Zertifizierung,

¢ Namen, einschlagige normative Dokumente, Geltungsbereich und geographischer Standort eines be-
stimmten zertifizierten Kunden

Sofern die Anfrage nicht zutreffend oder zulassig ist, wird der Anfragende entsprechend informiert.

Beschwerden und Einspriche
1. Allgemeines

Die bregau zert ist sowohl fiir alle Entscheidungen auf allen Ebenen des Prozesses zum Umgang mit Be-
schwerden / Einspriichen als auch fur das Erfassen und Verifizieren aller erforderlichen Informationen
verantwortlich, um die Beschwerde / den Einspruch zu validieren.

Alle eingehenden Beschwerden sowie Einspriiche und daraus resultierende Streitfalle werden nach den
vorgegebenen und einheitlichen Vorgaben abgewickelt.

Die bregau zert ist fir alle Entscheidungen auf allen Ebenen des Zertifizierungs- / Verifizierungsprozes-
ses im Umgang mit Einsprichen und Beschwerden verantwortlich. Wir stellen daher sicher, dass die Per-
sonen, die in den Prozess im Umgang mit Einsprichen einbezogen sind, andere sind als die, die die Au-
dits / Verifizierungen durchgefihrt haben und eine Zertifizierungs- / Verifizierungsentscheidung getroffen
haben.

Einreichung, Untersuchung und Entscheidungen von Einspriichen und Beschwerden werden nicht zu Be-
nachteiligungen des Einspruchs- / Beschwerdefihrers fuhren.

Neben der Zertifizierungs- / Verifizierungsstellenleitung ist in strittigen Situationen der von uns einge-
setzte Ausschuss zur Sicherung der Unparteilichkeit als ein Schiedsausschuss tatig.
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Im Umgang mit Einspruchen, Beschwerden und in Streitfallen werden die folgenden notwendigen Ele-
mente und Methoden angewandt:

e Entgegennahme, Validierung und Untersuchung des Einspruchs / der Beschwerde zur Entscheidung,
welche MalRhahmen als Antwort darauf zu ergreifen sind, unter Berlicksichtigung der Ergebnisse aus
friheren &hnlichen Einspriichen;

e Verfolgen und Aufzeichnen der Einspriiche / Beschwerden einschlieilich der MaBnahmen, die zu ihrer
Lésung ergriffen werden;

¢ Sicherstellen, dass entsprechende Korrekturen und Korrekturmafinahmen getroffen werden.

. Beschwerden

Es ist die Aufgabe der Zertifizierungs- / Verifizierungsstellenleitung, eingehende Beschwerden zu erfas-
sen und denen umgehend nachzugehen, Missverstandnisse auszurdumen und zu versuchen, Einverneh-
men mit dem Beschwerdefiihrer herzustellen. Wo immer méglich, wird der Erhalt der Beschwerde bestéa-
tigt und dem Beschwerdefiihrer werden Fortschrittsberichte und ein Ergebnis Gbermittelt.

Beschwerden (z.B. zur Durchfihrung des Zertifizierungs- / Verifizierungsverfahrens oder zu beteiligten
Personen), kdnnen sowohl schriftlich als auch mundlich an uns herangetragen werden.

Bei einer mundlichen Beschwerde hat der entgegennehmende Mitarbeiter eine Notiz zu erstellen, aus der
u.a. der Beschwerdegrund, die personlichen Daten des Beschwerdefiihrers (Name, Firma etc.) und die
Beschwerdezeit hervorgehen. AnschlieRend hat er diese Informationen an die Zertifizierungs- / Verifizie-
rungsstellenleitung weiterzuleiten. Im Gesprach sollte der Mitarbeiter darum bemiht sein, dem Kunden
oder sonstigen Beschwerdefuhrer das Geflihl zu geben, dass die Beschwerde ernst genommen wird und
Uber die weitere Bearbeitung in unserem Hause informieren.

Eingehende schriftliche Beschwerden (Mail, Brief, Fax) werden unverziglich direkt an die Zertifizierungs-
/ Verifizierungsstellenleitung weitergeleitet.

Nach Eingang der Beschwerde pruft die Zertifizierungs- / Verifizierungsstellenleitung, ob sich dieses auf
Zertifizierungs- / Verifizierungstatigkeiten bezieht, fur die wir verantwortlich sind. Sofern die Beschwerde
offensichtlich unbegriindet oder die bregau zert nicht zustéandig ist, wird keine weitere Bearbeitung einge-
leitet und der Beschwerdeflhrer entsprechend informiert.

Liegt die Verantwortung bei der bregau zert, wird sie sich damit befassen. Zur Untersuchung des Sach-
verhaltes werden die erforderlichen Informationen zusammengetragen und ausgewertet.

Wenn die Beschwerde einen zertifizierten Kunden betrifft, dann wird die Untersuchung der Beschwerde
die Wirksamkeit des zertifizierten Managementsystems beriicksichtigen. Beschwerden Uber einen zertifi-
zierten Kunden werden von uns innerhalb eines angemessenen Zeitraums auch an den betreffenden
Kunden weitergegeben.

Die Entscheidung Uber die Beschwerde wird auf Basis der Untersuchungsergebnisse durch Personen
getroffen, bewertet und freigegeben, die vorher nicht in den Sachverhalt, der dem Einspruch / der Be-
schwerde zugrunde liegt, einbezogen waren. Wo immer mdéglich wird die bregau zert bei der Beendigung
des Beschwerdeverfahrens den Beschwerdefuhrer formell informieren.

Die Zertifizierungs- / Verifizierungsstellenleitung ermittelt zusammen mit dem Kunden und dem Be-
schwerdefiihrer, ob und falls und bis zu welchem Grad der Gegenstand der Beschwerde sowie dessen
Lésung offentlich zuganglich gemacht werden muss.
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Der Prozess zur Entgegennahme und Beurteilung von sowie zur Entscheidung Uber Beschwerden unter-
liegt den Anforderungen an die Vertraulichkeit, soweit er sich auf den Beschwerdefiihrer und auf den An-
lass der Beschwerde bezieht. Die Entgegennahme, Validierung und die Untersuchung einer Beschwerde,
sowie die Entscheidung, welche MaflRnahmen als Antwort darauf zu ergreifen sind, werden ziigig bearbei-
tet. Dieses gilt ebenso fur das Verfolgen und Aufzeichnen der Beschwerde, einschlie3lich der Mal3nah-
men als Reaktion darauf.

Soweit die Beschwerde auf einem tatséchlichen Fehler von der bregau zert bzw. einem der Mitarbeiter
beruht, wird die Zertifizierungs- / Verifizierungsstellenleitung umgehend Korrekturmafnahmen einleiten.

Beschwerden sind eine Informationsquelle fir mégliche Abweichungen oder Schwachstellen im Manage-
mentsystem und weisen unter Umsténden auf Fehler im Zertifizierungs- / Verifizierungsverfahren hin. Bei
Eingang einer Beschwerde werden wir den Grund einer mdglichen Abweichung, einschliel3lich eventuel-
ler zugrunde liegender (oder auslésender) Faktoren innerhalb unseres Managementsystems feststellen
und erforderlichenfalls geeignete Malinahmen ergreifen.

. Einspriche

Wie Beschwerden kénnen auch Einspriche (Uber Entscheidungen der bregau zert als Zertifizierungs-
stelle zur Nichterteilung, Aussetzung, Entzug der Zertifizierung, Entscheidungen als Verifizierungsstelle
zur Einstufung von Nichtkonformitaten, Beglaubigung oder Verweigerung der Beglaubigung des Verifizie-
rungsberichts oder Entscheidungen anderer substantieller Art) mindlich oder schriftlich an die bregau
zert herangetragen werden. Mundliche Einspriiche sind von dem entgegennehmenden Mitarbeiter zu do-
kumentieren.

Anschliel3end wird der Einspruch zur Untersuchung und Entscheidung an den Unparteilichkeitsausschuss
Ubergeben. Weiteres ist in einer Schiedsausschussordnung geregelt. So wird sichergestellt, dass keine
Personen, die die Audits durchgefiihrt und die Zertifizierungsentscheidung getroffen haben, in den Pro-
zess zum Umgang mit Einspriichen einbezogen sind.

Der Einspruchsfihrer erhalt Gber den Eingang und die Weiterleitung seines Einspruchs eine schriftliche
Information.

Die Entscheidung, die dem Einspruchsfihrer mitzuteilen ist, wird durch Personen, die vorher nicht in den
dem Einspruch zugrundeliegenden Sachverhalt einbezogen waren, getroffen, bewertet und freigegeben.
Die bregau zert wird den Einspruchsfihrer Gber den Abschluss des Verfahrens férmlich benachrichtigen.

Nach erfolglosen Schlichtungsbemiihungen durch den Schiedsausschuss steht den Parteien der Weg zur
DAKKS, dem Schiedsgericht der DAKkS oder der Anruf eines ordentlichen Gerichts frei.

Es sollte stets im Bemihen aller Beteiligter sein, eine anstehende Problematik méglichst gutlich, ohne die
Anrufung von Gerichten, zu beenden.
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