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1 Zweck und Geltungsbereich

Diese Verfahrensanweisung beschreibt den Prozess zur Entgegennahme und Beurteilung von
Einsprichen und Beschwerden sowie tber getroffene Entscheidungen. Ziel ist es, alle Beschwer-
den und Einsprtche in vertrauensvoller Zusammenarbeit moglichst auf gitlichem Wege, konstruk-
tiv und mit minimalem Zeit- und Kostenaufwand beizulegen.

Diese Verfahrensanweisung gilt fur die Zertifizierungsstelle fir Managementsysteme der GfBU-
Zert GmbH.

2 Begriffe und Abklrzungen

Die Begriffe ,Einspruch® und ,Beschwerde®, allgemeine Begriffe des Managementsystems und
angrenzender Bereiche sowie allgemeine Abkirzungen sind in der Anlage 1 zum Organisations-
handbuch definiert.

3 Zustandigkeiten

Generell ist die Zertifizierungsstelle fir Managementsysteme der GfBU-Zert GmbH fiir alle Ent-
scheidungen auf allen Ebenen der Prozesse zum Umgang mit Einspriichen und Beschwerden ver-
antwortlich.

l. d. R. erfolgt die Bearbeitung von Einspriichen und Beschwerden durch den Leiter der Zertifizie-
rungsstelle. Ist dessen Unabhéangigkeit nicht gegeben, erfolgt die Bearbeitung durch den stellver-
tretenden Leiter der Zertifizierungsstelle. Im Bedarfsfall kann auch der Beschwerdeausschuss der
Zertifizierungsstelle einberufen werden.

4 Verfahren

Bei der Bearbeitung von Einspriichen und Beschwerden werden folgende Faktoren beriicksichtigt:
relevante Gesetze und behérdliche Anforderungen,
Anforderungen der relevanten Normen, die die Grundlage fur die Zertifizierungstatigkeit bilden,
Anforderungen der Akkreditierungsstelle an die Zertifizierungsstelle,
finanzielle, funktionsbezogene und organisatorische Anforderungen und

Beitrage von Kunden, vom Personal und von weiteren interessierten Kreisen.

4.1 Behandlung von Einsprichen
Grundsatzlich gilt:

Personen, die in den Prozess zum Umgang mit Einspriichen einbezogen sind, sind grundsatz-
lich andere als die, die die Audits durchgefiihrt haben und die Zertifizierungsentscheidung ge-
troffen haben.

Einreichung, Untersuchung und Entscheidung von Einspriichen fiihren nicht zur Benachteili-
gung des Einspruchfihrers.
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Die Entscheidung, die dem Einspruchsfihrer mitzuteilen ist, ist durch Personen zu treffen oder
zu bewerten und freizugeben, die vorher nicht in den dem Einspruch zugrundliegenden Sach-
verhalt einbezogen waren.

Zur Behandlung von Einsprichen des Kunden aus dem laufenden Zertifizierungsverfahren, die
zunachst keine untberbriickbaren Meinungsverschiedenheiten erkennen lassen, hat die Zertifizie-
rungsstelle fir Managementsysteme der GfBU-Zert ein formales Einspruchsverfahren mit dem Ziel
einer eigenverantwortlichen Klarung des Problems eingerichtet:

1. Der Kunde richtet als Einspruchsfiihrer seinen Einspruch einschlie3lich Begrindung formlos
schriftlich an die Zertifizierungsstelle.

2. Der Leiter der Zertifizierungsstelle nimmt den Einspruch entgegen und registriert diesen. Er
bestatigt unverziiglich gegentiber dem Einspruchsfiihrer den Erhalt des Einspruchs.

3. Der Leiter der Zertifizierungsstelle prift unverziiglich den Einspruch bzgl. seiner Berechtigung,
Erheblichkeit und mdoglichen Auswirkungen und legt unter Beriicksichtigung der Unparteilich-
keit die Personen fest, die den Einspruch bearbeiten.

4. Dem Bearbeiter des Einspruchs werden durch den Leiter der Zertifizierungsstelle alle verfiig-
baren Informationen, einschlie3lich der Ergebnisse aus friiheren ahnlichen Einsprichen zur
Bearbeitung des Einspruchs tibergeben.

5. Der Bearbeiter des Einspruchs prift und untersucht den Einspruch mit gréter Sorgfalt, um
den Einspruch validieren zu kénnen. Er prift samtliche wichtigen Angaben und Umstande, die
zu dem Einspruch gefuhrt haben. Dabei sollte der Ermittlungsgrad der Schwere und Erheb-
lichkeit des Einspruchs sowie der Haufigkeit ihres Auftretens angemessen sein. Er konsultiert
die beteiligten Auditoren und ggf. den Zertifizierungsausschuss und nimmt Kontakt zu dem
Einspruchsfihrer auf. Ziel ist es, eine beiderseits zufrieden stellende Losung des Problems
herbeizufuhren.

6. Der Bearbeiter des Einspruchs verfolgt und dokumentiert das gesamte Einspruchsverfahren.
Er berichtet dem Einspruchsfuhrer und ggf. dem Leiter der Zertifizierungsstelle zwischenzeit-
lich Gber den Fortschritt der Einspruchsbearbeitung.

7. Nach Abschluss der Ermittlungen trifft der Bearbeiter des Einspruchs eine Entscheidung mit
grof3ter Sorgfalt und gibt diese frei. Bei der Herbeifiihrung einer Entscheidung bertcksichtigt er
die Ergebnisse aus friheren &hnlichen Einsprichen.

8. Die getroffene Entscheidung oder MalRnahme wird dem Einspruchsfihrer angeboten und ggf.
dem Leiter der Zertifizierungsstelle mitgeteilt.

9. Hat der Einspruchsfiihrer die vorgeschlagene Entscheidung bzw. MalBhahme akzeptiert, so
wird diese kurzfristig durchgefihrt.

Lehnt der Einspruchsfuhrer die Entscheidung bzw. MalRnahme ab, so bleibt der Einspruch un-
bearbeitet. Dieser Sachverhalt wird dokumentiert. Der Einspruchsfuhrer wird tber alternative
Formen (z. B. Einberufung des Beschwerdeausschusses) informiert.

10. Der Leiter der Zertifizierungsstelle benachrichtigt den Einspruchsfihrer férmlich Gber den Ab-
schluss des Einspruchs-Verfahrens.
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Kann dem Einspruch seitens der Zertifizierungsstelle nicht abgeholfen werden oder kénnen sich
die Vertragsparteien tber das Ergebnis der Zertifizierung nicht einigen, ist die Einberufung des
Beschwerdeausschusses erforderlich. Im Beschwerdeausschuss kénnen u. a. Mitglieder des Ko-
mitees interessierter Kreise mitwirken.

Kann dem Einspruch seitens der Zertifizierungsstelle weiterhin nicht abgeholfen werden oder kon-
nen sich die Vertragsparteien tber das Ergebnis der Zertifizierung nicht einigen, hat die schriftliche
Benachrichtigung des Einspruchsfihrers den Hinweis auf die Einschaltung eines ordentlichen Ge-
richts, die Einleitung eines Schiedsverfahrens oder eines Vergleichsverfahrens zu enthalten.

Bei externer Einspruchsbearbeitung Uberwacht die Zertifizierungsstelle den Fortgang der Ein-
spruchsbearbeitung, bis alle internen und externen Verfahrensoptionen erschopft sind bzw. der
Einspruchsfihrer zufriedengestellt ist.

Der Leiter der Zertifizierungsstelle kann bei begriindeten Beanstandungen des Einspruchsfihrers
bezlglich Objektivitat und/oder Qualitat des Audits entscheiden, dass die Zertifizierungsstelle ein
Nachaudit auf eigene Kosten — ggf. mit anderen Auditoren — durchfthrt.

In jedem Fall werden die Griinde fiir den Einspruch intern analysiert, bewertet und auf evtl. ursach-
liche Nichtkonformitaten untersucht sowie wirksame Malinahmen zur Verhinderung des Wiederho-
lungsfalls eingeleitet.

Das Verfahren der Bearbeitung von Einspriichen und die Bewertung der ergriffenen Korrek-
turmaRnahmen ist Gegenstand der Bewertung des Managementsystems der Zertifizierungsstelle
fir Managementsysteme der GfBU-Zert.

4.2 Behandlung von Beschwerden
Grundsatzlich gilt:

Entgegennahme, Beurteilung und Entscheidung von Beschwerden unterliegen den Grundsat-
zen der Vertraulichkeit.

Einreichung, Untersuchung von und Entscheidung zu Beschwerden fiihren nicht zur Benach-
teiligung des Beschwerdefiuhrers.

Personen, die in den Prozess zum Umgang mit Beschwerden einbezogen sind, sind grund-
satzlich andere als die, die Zertifizierungstatigkeiten durchgefiihrt haben.

Die Entscheidung, die dem Beschwerdefiihrer mitzuteilen ist, ist durch Personen zu treffen
oder zu bewerten und freizugeben, die vorher nicht in den Beschwerdegegenstand einbezo-
gen waren.

Zur Behandlung von Beschwerden hat die Zertifizierungsstelle fir Managementsysteme der GfBU-
Zert ein formales Beschwerdeverfahren eingerichtet:

1. Der Beschwerdefiihrer richtet seinen Einspruch einschlie3lich Begriindung formlos schriftlich
an die Zertifizierungsstelle.

2. Der Leiter der Zertifizierungsstelle nimmt die Beschwerde entgegen und registriert diese. Er
bestatigt unverziglich gegeniiber dem Beschwerdefiihrer, soweit moglich, den Erhalt der Be-
schwerde.
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Der Leiter der Zertifizierungsstelle pruft unverziglich die Beschwerde bzgl. ihrer Berechtigung,
ihrer Erheblichkeit, ihrer mdglichen Auswirkungen und ob

sich die Beschwerde auf Zertifizierungstatigkeiten bezieht oder
einen zertifizierten Kunden betrifft.

Er legt unter Bertcksichtigung der Unparteilichkeit die Personen fest, die die Beschwerde be-
arbeiten.

Beschwerden tber einen zertifizierten Kunden werden durch den Leiter der Zertifizierungsstel-
le innerhalb eines angemessenen Zeitraums (i. d. R. innerhalb einer Woche) an den betref-
fenden zertifizierten Kunden weitergegeben.

Dem Bearbeiter der Beschwerde werden durch den Leiter der Zertifizierungsstelle, soweit
moglich, alle verfigbaren Informationen zur Bearbeitung der Beschwerde Ubergeben.

Der Bearbeiter der Beschwerde pruft und untersucht die Beschwerde und verifiziert alle erfor-
derlichen Informationen mit gréRter Sorgfalt, um die Beschwerde zu validieren. Er pruft samtli-
che wichtigen Angaben und Umstande, die zu der Beschwerde gefuhrt haben. Dabei sollte der
Ermittlungsgrad der Schwere und Erheblichkeit der Beschwerde sowie der Haufigkeit ihres
Auftretens angemessen sein.

Bezieht sich die Beschwerde auf Zertifizierungstatigkeiten, so konsultiert der Bearbeiter der
Beschwerde die beteiligten Auditoren und nimmt Kontakt zu dem Beschwerdefihrer auf, um
eine einvernehmliche Losung des Problems zwischen allen Beteiligten herbeizufiihren. In die-
sen Fallen kann ggf. ein Nachaudit auf Kosten der Zertifizierungsstelle erforderlich werden.

Bezieht sich die Beschwerde auf den zertifizierten Kunden, so konsultiert der Bearbeiter der
Beschwerde den zertifizierten Kunden und nimmt, soweit méglich, Kontakt zu dem Beschwer-
defihrer auf. In diesen Fallen ist die Zertifizierungsstelle verpflichtet, durch ein Nachaudit die
Wirksamkeit des zertifizierten Managementsystems auf Kosten des zertifizierten Kunden zu
priufen.

Der Bearbeiter der Beschwerde verfolgt und dokumentiert das gesamte Beschwerdeverfahren.
Er berichtet dem Beschwerdefiihrer (soweit mdglich) und ggf. dem Leiter der Zertifizierungs-
stelle Giber den Fortschritt der Bearbeitung der Beschwerde.

Nach Abschluss der Ermittlungen trifft der Bearbeiter der Beschwerde eine Entscheidung mit
grof3ter Sorgfalt und gibt diese frei. Bei der Herbeifiihrung der Entscheidung beriicksichtigt er
die Ergebnisse aus friiheren ahnlichen Beschwerden.

Die getroffene Entscheidung oder MalRnahme wird dem Beschwerdeflihrer angeboten und ggf.
dem Leiter der Zertifizierungsstelle mitgeteilt.

Hat der Beschwerdefihrer die vorgeschlagene Entscheidung bzw. MaRhahme akzeptiert, so
wird diese kurzfristig durchgefihrt.

Lehnt der Beschwerdefihrer die vorgeschlagene Entscheidung bzw. MalRnahme ab, so bleibt
die Beschwerde unbearbeitet. Dieser Sachverhalt wird dokumentiert. Der Beschwerdefthrer
wird Uber alternative Formen (z. B. Einberufung des Beschwerdeausschusses) informiert.

Der Leiter der Zertifizierungsstelle benachrichtigt den Beschwerdefiihrer formlich Uber den
Abschluss des Beschwerde-Verfahrens.
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Kann der Beschwerde seitens der Zertifizierungsstelle nicht abgeholfen werden, ist die Einberu-
fung des Beschwerdeausschusses erforderlich.

Kann der Beschwerde seitens der Zertifizierungsstelle weiterhin nicht abgeholfen werden, hat die
schriftliche Benachrichtigung des Beschwerdefiihrers den Hinweis auf die Einschaltung eines or-
dentlichen Gerichts, die Einleitung eines Schiedsverfahrens oder eines Vergleichsverfahrens zu
enthalten.

Bei externer Beschwerdebearbeitung Uberwacht die Zertifizierungsstelle den Fortgang der Be-
schwerdebearbeitung, bis alle internen und externen Verfahrensoptionen erschdpft sind bzw. der
Beschwerdefuhrer zufriedengestellt ist.

In jedem Fall werden die Griinde fur die Beschwerde intern analysiert, bewertet und auf evtl. ur-
sachliche Nichtkonformitdten untersucht sowie wirksame Maflinahmen zur Verhinderung des
Wiederholungsfalls eingeleitet.

Das Verfahren der Bearbeitung von Beschwerden und die Bewertung der ergriffenen Korrektur-
und Vorbeugungsmafinahmen ist Gegenstand der Bewertung des Managementsystems der Zerti-
fizierungsstelle fir Managementsysteme der GfBU-Zert.

4.3 Gerichts-, Schieds- oder Vergleichsverfahren

In allen Féllen, in denen die Durchfuhrung des formalen Einspruchs- bzw. Beschwerdeverfahrens
nicht zu einer beiderseits zufriedenstellenden Lésung geflhrt hat, sollten sich die Vertragsparteien
daruber verstandigen, ob sie die Streitigkeit auf dem Wege eines ordentlichen Gerichtsverfahrens,
eines Schiedsverfahrens oder eines Vergleichsverfahrens ausraumen wollen.

Fur den Fall, die Beilegung der Streitigkeit einem Schiedsgericht anzutragen, schlieRen die Ver-
tragsparteien eine Schlichtungs- und Schiedsvereinbarung (siehe Mustervorlage MV-08) ab, in der
sie sich auf die Anwendung der Schlichtungs- und Schiedsordnung (siehe Mustervorlage MV-07)
der GfBU-Zert einigen. Die Verhandlung vor dem Schiedsgericht endet mit einem Vergleich oder
einer verbindlichen Entscheidung des Schiedsgerichts. Der Schiedsspruch wird mit seiner Verkin-
dung rechtskraftig. Ein Rechtsmittel gegen den Schiedsspruch ist nur unter den engen Vorausset-
zungen des 8§ 1059 ZPO gegeben, indem beim staatlichen Gericht die Aufhebung des Schieds-
spruchs beantragt wird.

5 Mitgeltende Unterlagen

Ident-Nummer Titel

MV-07 Schlichtungs- und Schiedsordnung SOZert
MV-08 Schlichtungs- und Schiedsvereinbarung
FB-35 Einspriche und Beschwerden




