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“Prozessanforderung: P 1.7 Zertifizierung”
“Beschwerdemanagement”

Rechtlicher Geltungsbereich:

intellcert GmbH und alle zugehdrigen Standorte / Organisationen, deren Prozesse unter der Kontrolle von
IQM stehen

Geschiftlicher Geltungsbereich:
Zertifizierung

Process Scope:

Zertifizierung von Systemen, Prozessen, Produkten, Dienstleistungen und Personen

1. Ziele

Dieses Verfahren umfasst die Bearbeitung von Beschwerden, die von Kunden, interessierten Parteien oder
anderen Stakeholdern in Bezug auf den Zertifizierungsprozess oder die von der Zertifizierungsstelle erbrachten
Dienstleistungen eingereicht werden. Ziel ist es, die jeweiligen Anforderungen der ISO/IEC 17021, ISO/IEC
17065 und ISO/IEC 17024 zu erfillen.

2. Begriffe und Abkiirzungen

Begriff/Abkiirzung Beschreibung

Beschwerde Eine Beschwerde ist jede Ausdrucksform von Unzufriedenheit oder
Besorgnis eines Kunden oder einer interessierten Partei in Bezug auf
den Zertifizierungsprozess oder die von der Zertifizierungsstelle
erbrachten Dienstleistungen.

3. Anwendungsbereich

Diese Verfahrensanweisung gilt, wenn intellcert GmbH im Zusammenhang mit ihren Zertifizierungsdiensten
irgendeine Art von Beschwerde erhalt.

4. Beschwerdebearbeitungsprozess

Der Prozess zur Bearbeitung von Beschwerden umfasst die folgenden Schritte:

4.1 Eingang der Beschwerde

Beschwerden kénnen auf verschiedenen Wegen eingehen, wie z. B. telefonisch, per E-Mail, per Brief oder
personlich. intellcert GmbH priift bei Eingang jeder Beschwerde, ob sie sich auf Zertifizierungstatigkeiten
bezieht, fur die intellcert verantwortlich ist. Nur solche Beschwerden werden weiterbearbeitet.

4.2 Beschwerderegistrierung

Alle Beschwerden werden in einem Beschwerdeprotokoll festgehalten, das den Namen und die Kontaktdaten
des Beschwerdefiihrers, eine kurze Beschreibung der Beschwerde und das Datum des Eingangs enthalten
sollte.

4.3 Beschwerdebestatigung
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intellcert GmbH bestatigt dem Beschwerdefiihrer den Eingang der Beschwerde innerhalb von 5 Werktagen
unter Angabe einer Referenznummer fiir die Beschwerde und mit einem Hinweis darauf, wann der
Beschwerdefiihrer mit einer Antwort rechnen kann.

4.4 Beschwerdeuntersuchung

intellcert GmbH untersucht die Beschwerde griindlich, um die Ursache und Art der Beschwerde zu ermitteln.
Dies kann das Einholen zusatzlicher Informationen vom Beschwerdeflihrer oder anderen relevanten Parteien
beinhalten. Mit der Untersuchung beauftragte Personen dirfen nicht Teil des Beschwerdegegenstandes sein.

Bei Beschwerden gegen zertifizierte Kunden ist die Wirksamkeit des zertifizierten Managementsystems
Bestandteil der Untersuchung.

4.5 Beschwerdel6sung

intellcert GmbH wird auf der Grundlage des Ergebnisses der Untersuchung eine geeignete Mallnahme zur
Bearbeitung der Beschwerde beschlielen und das Ergebnis dem Beschwerdefiihrer mitteilen. Dies kann die
Ergreifung einer KorrekturmaBnahme, die Bereitstellung zusatzlicher Informationen und Erklarungen sowie
das Angebot einer Riickerstattung oder anderer Entschadigungen umfassen. Personen, die an der Bewertung
und Entscheidungsfindung beteiligt sind, diirfen nicht Teil des Gegenstands der Beschwerde sein.

intellcert GmbH leitet berechtigte Beschwerden (iber zertifizierte Kunden innerhalb eines angemessenen
Zeitraums an diese weiter. Der Beschwerdefiihrer wird wahrend des Prozesses in angemessenen Abstdnden
Uber den Stand der Bearbeitung informiert.

4.6 Beschwerdeabschluss

intellcert GmbH dokumentiert das Ergebnis der Beschwerde im Beschwerderegister und schlieft die
Beschwerdeakte. Sie wird gemeinsam mit dem zertifizierten Kunden und dem Beschwerdefiihrer festlegen,
ob und in welchem Umfang der Gegenstand der Beschwerde und die Beschwerdel6sung 6ffentlich zugédnglich
gemacht werden sollen.

Nach Abschluss des Beschwerdeverfahrens erhélt der Beschwerdefiihrer, wo immer moglich, eine formelle
schriftliche Mitteilung (iber das Ergebnis.

5. Verantwortlichkeiten

Folgende Verantwortlichkeiten werden fiir das Beschwerdemanagement zugewiesen:
e Die oberste Leitung ist daflr verantwortlich sicherzustellen, dass ein effektives
Beschwerdemanagementsystem eingerichtet, umgesetzt und aufrechterhalten wird.
e Der Prozess zur Bearbeitung von Beschwerden muss dokumentiert, implementiert und allen
relevanten Mitarbeitenden mitgeteilt werden.
e Der Beschwerdemanagementprozess muss regelmaRig Uberprift werden, um seine fortlaufende
Eignung, Angemessenheit und Wirksamkeit sicherzustellen.

6. Aufzeichnungen

Die Zertifizierungsstelle fahrt Aufzeichnungen und Dokumentationen des Prozesses
,Beschwerdemanagement” gemal den Anforderungen der ISO 9001, 17021, 17024 und 17065 sowie dem
Qualitatsmanagementsystem der intellcert GmbH.
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Die Zertifizierungsstelle stellt sicher, dass Aufzeichnungen und Dokumentationen genau, vollstandig und in
einer Weise gefihrt werden, dass ihre Vertraulichkeit, Integritat und Verfligbarkeit gewahrleistet sind.

Alle Informationen im Zusammenhang mit Beschwerden, einschlieflich der Identitdt des Beschwerdefiihrers
und der Beschwerdeinhalte, unterliegen der Vertraulichkeit und werden ausschlieRRlich autorisierten Personen
zuganglich gemacht.

7. Verfahrenslenkung

Dieses Dokument wird gemaR dem Dokumentenlenkungsverfahren der Zertifizierungsstelle gelenkt.
Die intellcert GmbH wird den Prozess ,,Beschwerdemanagement” kontinuierlich mithilfe von Riickmeldungen
zertifizierter Organisationen, Mitglieder des Audit-/Bewertungsteams und anderer interessierter Parteien
verbessern. Die Zertifizierungsstelle wird auRerdem Anderungen im regulatorischen Umfeld Giberwachen und
den Prozess ,Beschwerdemanagement” bei Bedarf anpassen, um die Konformitat sicherzustellen.

8. Attachments

12. Einschlagige Dokumente

e IQM_000011 Handbuch Qualitatsmanagement — Allgemeiner Teil
e |QM_ 111120 Zentrale MaRRnahmenliste (ZeMal)
e |QM_111137 Beschwerderegister

13. Externe Referenzdokumente

e |SO/IEC 17021
e |ISO/IEC 17065
e |SO/IEC 17024
e |SO 10002
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