ZDH ZDH-ZERT-PROZESS

“‘ ZERT EINSPRUCHE UND BESCHWERDEN

Auszug aus unserer Managementsystemdokumentation

Einspriche

Einspriche gegen Entscheidungen und Bescheide der Zertifizierungsstelle kdnnen auf allen Ebenen
sowie bezlglich aller Prozesse erfolgen und bedurfen der Schriftform. ZDH-ZERT verpflichtet sich, dass
die Einreichung, Untersuchung und Entscheidung zu Einsprichen nicht zu Benachteiligungen des Ein-
spruchsfuhrers fuhrt. Weiterhin verpflichtet sich ZDH-ZERT, den Erhalt des Einspruchs zu bestatigen und
dem Einspruchsfuhrer die Fortschritts- und Ergebnisberichte zukommen zu lassen. Grundsatzlich werden
Einspriche bei ZDH-ZERT von den Personen behandelt, die nicht in den dem Einspruch zugrunde-
liegenden Sachverhalt einbezogen waren. Das Verfahren zum Umgang mit Einsprichen enthalt
die folgenden Elemente und Methoden:

a) Die Entgegennahme eines Einspruchs kann durch jeden Mitarbeiter der Zertifizierungsstelle
erfolgen. Die Behandlung der Einspruche erfolgt grundsétzlich durch den Qualitdtsmanage-
mentbeauftragten bzw., wenn der Qualitdtsmanagementbeauftragte vom Einspruch betroffen
ist, vom Geschaftsfuhrer.

b) Der Einspruchsfuhrer wird aufgefordert, den Sachverhalt schriftlich der Zertifizierungsstelle
mitzuteilen.

c) Der Qualitatsmanagementbeauftragte prUft die Berechtigung des Einspruchs und leitet, unter
BerUcksichtigung der Ergebnisse aus friheren &hnlichen Einsprichen, MaBnahmen zur Unter-
suchung und Behandlung des Einspruchs ein. Die Entscheidung, die dem Einspruchsfthrer
mitzuteilen ist, wird durch den Qualitdtsmanagementbeauftragten getroffen oder bewertet und
freigegeben. Ist der Qualitdtsmanagementbeauftragte in den dem Einspruch zugrundeliegen-
den Sachverhalt einbezogen, obliegt dies dem Geschaftsfihrer.

d) Notwendige KorrekturmaBnahmen werden gemal Abschnitt 5.5.4 getroffen.

e) Der Einspruchsfuhrer wird Gber den Abschluss und das Ergebnis des Einspruch-Verfahrens
schriftlich benachrichtigt.

Beschwerden

Beschwerden kénnen sich auf die Zertifizierungstatigkeiten von ZDH-ZERT beziehen oder einen zerti-
fizierten Kunden betreffen. Sie bedurfen in jedem Fall der Schriftform. Soweit es den Beschwerde-
fUhrer oder den Anlass der Beschwerde betrifft, unterliegen Beschwerden der Vertraulichkeit. Wie
bei Einspruchen verpflichtet sich ZDH-ZERT, dass die Personen, die die Beschwerde behan-
deln und entscheiden, vorher nicht in den Beschwerdegegenstand einbezogen waren. Weiterhin ver-
pflichtet sich ZDH-ZERT, den Erhalt der Beschwerde zu bestatigen und dem Beschwerdefuhrer die Fort-
schritts- und Ergebnisberichte zukommen zu lassen.

Beschwerden gegen die Zertifizierungstatigkeiten werden entsprechend dem Prozess 5.5.4 Kor-
rekturmaBnahmen abgehandelt.

Wenn die Beschwerde einen zertifizierten Kunden betrifft, muss die Untersuchung der Beschwer-
de die Wirksamkeit des zertifizierten Managementsystems berlcksichtigen. Dazu wird die Beschwerde
innerhalb eines angemessenen Zeitraums, der zur Klarung erster Sachverhalte dient, auch an den be-

treffenden zertifizierten Kunden weitergegeben. Das Verfahren zum Umgang mit Beschwerden tber
zertifizierte Kunden enthalt die folgenden Elemente und Methoden:

a) Die Entgegennahme einer Beschwerde kann durch jeden Mitarbeiter der Zertifizierungsstelle
erfolgen. Die Behandlung der Beschwerde erfolgt grundsatzlich durch den Qualitdtsma-
nagementbeauftragten, bzw. wenn der Qualitdtsmanagementbeauftragte von der Beschwer-
de betroffen ist, vom Geschaftsfuhrer.
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b) Der Beschwerdeflhrer wird aufgefordert, den Sachverhalt schriftlich der Zertifizierungsstelle
mitzuteilen.

c) Der Qualitatsmanagementbeauftragte pruft die Berechtigung der Beschwerde und leitet an-
gemessene MaBnahmen zur Untersuchung und Behandlung der Beschwerde ein. Um die
Beschwerde zu validieren, ist er fur das Erfassen und Verifizieren aller erforderlichen In-
formationen verantwortlich. Die Entscheidung, die dem Beschwerdefuhrer mitzuteilen ist,
wird durch den Qualitdtsmanagementbeauftragten getroffen oder bewertet und freigege-
ben. Ist der Qualitditsmanagementbeauftragte in den Beschwerdegegenstand einbezogen,
obliegt dies dem Geschéftsfuhrer.

d) Notwendige KorrekturmaBnahmen werden gemal Abschnitt 5.5.4 getroffen.

e) Der Beschwerdefuhrer wird Uber den Abschluss und das Ergebnis des Beschwerdeverfah-
rens schriftlich benachrichtigt.

f)  Soweit bei Beschwerdefallen mit der Zertifizierungsstelle keine Einigung erzielt wird, hat der Auf-
traggeber das Recht, sich an das Lenkungsgremium der Zertifizierungsstelle zu wenden. Dieses
leitet die Beschwerde einem eigens zu diesem Zweck zu bildenden Schlichtungsausschuss zu,
welcher Uber das Beschwerde-verfahren berat und entscheidet. Einzelheiten des Verfahrens
sind in der gesonderten Schlichtungsordnung der Zertifizierungsstelle geregelt.

Mit Abschluss des Beschwerdeverfahrens pruft ZDH-ZERT, in Abstimmung mit dem Kunden und dem
Beschwerdefuhrer, ob bzw. bis zu welchem Grad der Gegenstand der Beschwerde sowie dessen
Losung offentlich zuganglich gemacht werden muss.

KorrekturmaBnahme

Jeder Mitarbeiter ist verpflichtet, Reklamationen, Fehler oder sonstige Nichtkonformitaten dem Quali-
tatsmanagementbeauftragten zu melden. Dieser beurteilt den Sachverhalt und entscheidet, ob eine
KorrekturmaBnahme notwendig ist. Zur Dokumentation der KorrekturmafBnahme dient das Abwei-
chungsformular, das — soweit notwendig — mit dem Protokoll ergénzt wird. Die KorrekturmaBnahme
umfasst folgende Elemente und Methoden:

a) Der Qualitdtsmanagementbeauftragte bestimmt einen fur die KorrekturmaBBnahme verant-
wortlichen Mitarbeiter und legt einen Erledigungstermin fest.

b) Der benannte Mitarbeiter ist fir die Ermittlung der Ursache der Nichtkonformitét verantwort-
lich. Abh&angig von der Komplexitat des Problems ist er verpflichtet, angemessene MaBinah-
men zu ergreifen (Einberufung eines Qualitatszirkels, Anwendung von Methoden der Ideen-
findung, Einsatz von Problemldsungsstrategien).

c) Der verantwortliche Mitarbeiter erarbeitet die KorrekturmaBnahmen und pruft, ob der festge-
legte Zeitrahmen zur Durchfihrung eingehalten werden kann. KorrekturmaBnahmen mussen
eine Wiederholung der Nichtkonformitat ausschlieBen.

d) Der verantwortliche Mitarbeiter leitet die KorrekturmaBnahme ein und dokumentiert den Er-
folg der MaBnahme im Protokoll.

e) Der Qualitdtsmanagementbeauftragte Uberpruft nach einem angemessenen Zeitraum die
Wirksamkeit der KorrekturmaBnahme und erkennt diese durch Unterschrift auf Abwei-
chungsformular an.
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