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Prozessbeschreibung

Beschwerdeausschuss PB -1.7

1. Zweck

Diese Verfahrensanweisung legt fest, wie und durch wen alle Beschwerden und Einspriiche
gegen Entscheidungen der akkreditierten Stellen des SVS aufgezeichnet, mit Ausnahme
ANB/ATB (separate Regelung siehe Prozess Nr. PB-2.14-ANB2), gepriift und entschieden

werden.

2. Anwendungsbereich

Diese Verfahrensanweisung regelt die Arbeit der Beschwerdeausschuss bei Beschwerden
und Einspruchen, die gegen eine Dienstleistung die durch den SVS erbracht wurde, vorge-

bracht werden.

3. Definitionen
Beschwerde:

Einspruch:

Versuchte Einflussnahme:

Beschwerdeausschuss:

4. Zustandigkeiten

Ausdruck der Unzufriedenheit, der eine Antwort erwartet — jedoch
in anderem Sinne als Einspruch — durch jede Person oder jede
Organisation gegenuber einer Tatigkeit eines Bereichs oder einer
akkreditierten Stelle des SVS

-> wird mit dem PB 1.53 Lenkung fehlerhafter Dienstleistungen
abgewickelt

Verlangen auf nochmalige Prifung einer durch eine akkreditierte
Stelle getroffenen Entscheidung in Bezug auf eine konkrete
Dienstleistung

Der Versuch, das unabhéngige, unvoreingenommene, auf Sach-
verhalten basierende Handeln oder Entscheiden einer Person oder
Funktion des SVS zu seinem Vorteil zu beeinflussen, sodass ein
abweichendes Ergebnis resultieren soll.

Fachleute mit Fachkenntnissen auf einem bestimmten Gebiet.
Diese Fachleute werden fallweise aufgrund ihrer Fachkenntnisse
durch den/die Leiter/in Qualititsmanagement [QB] einberufen, um
die Beschwerde oder den Einspruch zu untersuchen. Der Vorsit-
zende der Beschwerdeausschuss ist der/die Leiter/in Qualitatsma-
nagement [QB]. Die Mitglieder der Kommission sind so auszuwah-
len, dass sie ihre Entscheidungen unabhéngig treffen kénnen und
dass fur die Bewertung oder Genehmigung der Losung einer Be-
schwerde oder eines Einspruchs nur Personen eingesetzt werden,
die innerhalb der letzten zwei (2) Jahre nicht in Beratungen oder in
ein Arbeitsverhaltnis gegentiber dem Kunden resp. Beschwerde-
fuhrer eingebunden waren.

Zustandig fur die ordnungsgemaésse Behandlung und Aufzeichnung aller registrierwirdigen
Beschwerden und Einspriiche, die gegen den SVS vorgebracht werden, sowie aller Ver-
dachtsfalle auf versuchte Einflussnahme ist der QB. Betrifft ein Sachverhalt den QB selbst, so
tritt dieser in den Ausstand und die Geschaftsleitung des SVS bestimmt einen Stellvertreter fur

diesen Vorgang.
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5.

6.
6.1

6.2

6.3

6.4

Allgemeines

Beschwerden und Einspriiche kénnen an jeden Mitarbeiter des SVS gerichtet werden. Zur
Nachvollziehbarkeit ist eine Beschwerde oder ein Einspruch durch den Beschwerdefuhrer in
jedem Fall schriftlich oder per E-Mail unter Angabe aller notwendigen Informationen und Un-
terlagen an den SVS zu richten.

Beschwerden und Einspriiche kénnen z.B. folgende Themen zum Gegenstand haben:
» Dienstleistungen / Anforderungen / Prozesse des SVS

+ Personen, die fiur den SVS als externer oder interner Mitarbeiter tatig sind

» Konkrete Vorfalle im Rahmen eines Zertifizierungsverfahrens

» Akkreditierte Stellen des SVS

Ablauf

Registrierungsentscheid

Beanstandungen, die sich auf Einzelfalle beziehen und bei denen kein Einfluss auf weitere
Prozesse oder grundlegende Ablaufe des SVS ersichtlich ist, kbnnen unmittelbar durch den
zustandigen Mitarbeiter des SVS geklart werden (z.B. Korrektur von Berichten, kleinere Ter-
minverzégerungen). Diese Beanstandungen werden nicht als Beschwerden erfasst. Im Zwei-
felsfall entscheidet der QB Uber die Einstufung als Beschwerde.

Alle anderen Beschwerden sowie Einspriiche werden registriert und behandelt, wenn sie in
schriftlicher Form beim SVS eingereicht werden. Alle Beschwerden und Einspriiche werden
dem QB, mit Kopie an den zustéandigen Bereichsleiter der entsprechenden Dienstleistung des
SVS, weitergeleitet. Der QB ergreift alle erforderlichen Folgemassnahmen, um die Beschwer-
de oder den Einspruch beizulegen.

Versuchte Einflussnahmen kénnen von jedem Mitarbeiter des SVS dem zustandigen Vorge-
setzten oder QB gemeldet werden. Die Erfassung erfolgt durch den QB.

Registrierung

Ist eine Beschwerde offensichtlich unbegriindet oder ist der SVS nicht zustandig, wird die Be-
arbeitung der Beschwerde durch den QB abgelehnt und der Beschwerdefiihrer dartiber schrift-
lich informiert.

Ist eine Beschwerde oder ein Einspruch begriindet und der SVS zustandig, so wird sie/er im
ersten Schritt statistisch erfasst; eine inhaltliche Bearbeitung durch den SVS findet danach
statt.

Der Eingang der Beschwerde wird dem Beschwerdefuhrer innerhalb von 14 Tagen durch den
QB bestatigt. Der QB fiihrt Buch Uber alle Beschwerden, Einspriiche und versuchten Einfluss-
nahmen. Festzuhalten sind Datum und Gegenstand sowie wer sie eingereicht hat.

Die Registrierung wird unterteilt in Beschwerden, Einspriiche und Verdacht auf versuchte Ein-
flussnahme welche in separaten Listen gefuhrt werden.

Bearbeitung

Je nach Gegenstand erfolgt die Bearbeitung im jeweils zustandigen Bereich des SVS oder —
sofern erforderlich — bereichsiibergreifend durch den QB in Zusammenarbeit mit der Ge-
schéftsleitung. Die Bearbeitung kann an einen Mitarbeiter des SVS delegiert werden, der je-
doch nicht Betroffener der Beschwerde sein darf.

Beschwerdeausschuss

Falls erforderlich kann der SVS zur inhaltlichen Bearbeitung einen Beschwerdeausschuss ein-
berufen, der dem SVS Empfehlungen abgeben soll. Die Entscheidung Uber die Einberufung
und die Zusammensetzung eines Beschwerdeausschusses trifft der QB (z.B. wenn gegen den
erstinstanzlichen Entscheid des SVS rekurriert wird, eine unabhéngige Sichtweise notwendig
erscheint oder weitere Sachkompetenzen hinzugezogen werden mussen). Der QB tbernimmt
den Vorsitz des Beschwerdeausschusses, dessen Mitglieder tiber das erforderliche Wissen,
die Erfahrung und das Verantwortungsbewusstsein verfligen missen, um zulassige und mog-
liche Losungsvorschlage zu erarbeiten.
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Der Beschwerdeausschuss hélt zunachst schriftlich fest, ob die Beschwerde oder der Ein-
spruch aus seiner Sicht gerechtfertigt ist. Stellt der Beschwerdeausschuss fest, dass die Be-
schwerde oder der Einspruch gerechtfertigt ist, werden mogliche Lésungsvorschlage gesucht.
Diese werden dem zusténdigen Bereichsleiter unter Angabe der massgeblichen Griinde
schriftlich mitgeteilt.

6.5 Entscheidung
Der zustandige Mitarbeiter resp. der Beschwerdeausschuss erarbeiten Lésungsvorschlage.
Der zustandige Bereichsleiter fallt zusammen mit dem QB den abschliessenden Entscheid
Uber die Eingabe.

6.6 Rekurs
Wurde die Eingabe durch den zustandigen Sachbearbeiter behandelt, kann der Beschwerde-
fuhrer daraufhin einmal Rekurs nehmen, was eine erneute Behandlung der Eingabe im Be-
schwerdeausschuss verlangt.
Basiert der Entscheid auf einem Lésungsvorschlag des Beschwerdeausschusses, ist kein Re-
kurs mehr moglich.

6.7 Auswertung
Die statistische Erfassung aller bearbeiteten Vorgange erfolgt zentral durch den QB. Sind im
Rahmen der Bearbeitung oder der Auswertung Massnahmen erforderlich, die Ubergreifend
Anwendung finden bzw. das QM-System des SVS betreffen, werden diese durch den QB um-
gesetzt.

Kommunikation
7.1 Externe Kommunikation
Uber folgende Schritte wird der Beschwerdeflhrer jeweils schriftlich und zeitnah informiert:
- Registrierungsentscheid (Eingabe ist zutreffend)
- Einsetzen der Beschwerdeausschuss
- Entscheid Uber die Beschwerde resp. den Einspruch
Das Ergebnis der Beschwerdebearbeitung wird dem Beschwerdefiihrer und ggf. den beteiligten Par-
teien durch den zustandigen Mitarbeiter oder den zustandigen Bereichsleiter schriftlich oder
per E-Mail mitgeteilt.

7.2 Interne Kommunikation
Geschéftsleitungssitzung: Beschwerden, Einspriiche und versuchte Einflussnahmen werden
im Traktandum Q-Wesen behandelt.
Bereichssitzungen: Alle den Bereich betreffenden Beschwerden, Einspriche und versuchte
Einflussnahmen werden in den Bereichssitzungen traktandiert.

Dokumentation

9.1. PB-1.7-PB1 Registrierung der Beschwerden

9.2. PB-1.7-PB2 Registrierung der Einspriche

9.3. PB-1.7-PB3 Registrierung von ,Versuchter Einflussnahme*

9.4. Bericht Uber die Untersuchung (formlos)

9.5. Brief, mit dem das Ergebnis schriftlich mitgeteilt wird (allgemeines SVS-Briefformat)
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