Anhang 30-03VAOQ7a giltig ab 12.06.2025

IFU-CERT

ERTIFIZIERUN

Zustandigkeit

Nrol ED IM2)] [ Ablauf Beschwerdemanagement Bemerkungen
1. | alle ZL,
MA QMB 1. | Beschwerdeentgegen-
nahme
2.
Beschwerde
Uber IFU-CERT Beschwerde (i. Kunden
oder Uber zerti-
fizierten Kun-
den?
2.a —
Uberprifung der Ungar- Ist die federfiih-
teilichkeit de_r federfuh- Beschwerde ii. IFU-CERT rende Funktion
renden Leitung des selbst betroffen,
Verfahrens — ist diese durch
eine andere
unparteiische
Funktion zu er-
v setzten
schriftl. Bestatigung des - "
3 2L A Beschwerdeeingangs 3. | schriftl. Bestau_gung des
und Inhaltes gegeniiber Beschwerdeeingangs
BE und Inhaltes gegenlber
BF
- l \ 4
Klarung offener Fragen 4| Kiarung offener Fragen
a |l zL | A mit BF und betroffenen mit BE
Auditoren
y
6. | Uberprifung ob Be- B
5. |QMB|ZL, A Beschwer- schwerde begriindet 5. z.B. ob Zertifi-
de mit BF z.B. durch Recherchen, kat irrefihrend
geklart? Befragungen verwendet wird,
VersttRe gegen
rechtliche Anfor-
derungen vorlie-
Uberpriifung ob Be- 8 [ bokumentation ﬁg‘: Eezant:qeths?rr]g
schwerde begriindet etc '
6. | EBE |ZL A z.B. durch Riickfragen ’
' ' bei betroffenen Audito- 6. 7.B. Ob Einstu
, ren, Uberpriifung der - Lo o
7. | FBL |ZL; A Normanforderungen, Ende fung von Audit-
etc fest.st.e!lungen,
8. |QMB : Zertifizierungs-
entscheidungen
v korrekt
2 2

F: federfuhrend zustandige Funktion/Organisationseinheit

M: zur Mitwirkung verpflichtete Funktion/Organisationseinheit
I: zu informierende Funktion/Organisationseinheit

ZL: Zertifizierungsstellenleitung, FBL: Fachbereichsleitung BF: Beschwerdefihrer, A: Auditoren und Fachexperten, die von der

Beschwerde nicht betroffen sind, ZA: Vetopriifer
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IFU-C

ERTIFIZIERUN

ERT

Zustandigkeit

Nr-l ED IM2)] [ Ablauf Beschwerdemanagement Bemerkungen
Zustéandigkeit
Nr| ED Mgz_) ) Ablauf Beschwerdemanagement Bemerkungen
9. |QMB|zZL, A S 10. Klarung offe-
Be- . Be- ner Fragen bzw.
schvyerde nein schwerde Ergebnis erster
begrundet unbegrin- Uberprifungen
10. |QMB|ZL, A ? det?
v \ 4
11. |QmB 11 | Benachrichti- _
gung des BF nein,
und Dokumenta- eventuell
1 |8l 2L A 12. | Bewertung der Schwe- tion 13 Informierung des Kun-
: J re des Fehlers, Erar- " : _
bei d Eirlei den Uber die Beschwer 12. entsprechend
13. |QMB| A elfung und Simeifung v de und Bitte um Stel- VA Fehlerlen-
. von Abstellmal3nah- lungnahme
i Ende 9 kung, Korrektur-
und Vorbeuge-
l malnahmen
v
14. Dokumentation und 15. f. AuRerordentliches .
14. |QMB| ZL | GF : agr. 15. Sollte die
N _!Bforr$|erxng cli(es BF Audit Stellungnahme
Uber das Anerkennen ; X
15.1 A QQALB’ der Beschwerde und l Q(';t l:l]ﬁ:%t:v;ﬁgsse;
die Abstellmaf3nah- ekréfti enu
men, ggf. finanzielle 17. gsein n?u% eing
Gutmachung nein Beschwer- auRerordentli-
de Uber- ches Audit vor
v v prufbar? Ort vorgenom-
] i el — men werden
16. | Uberprtifung der Wirk- | 18 [ ganachrichti- 17 Wern d
samkeit der Abstell- ung des BE - vwenn aer
maBnahmen g g WahI’hEI'[Sgehalt
und Dokumenta- der Beschwerde
l tion gegen einen
19 . Kunden durch die
16. | FBL |ZL, A Dokumentation des Zertifizierungs-
Beschwerdeergebnis- v Beschwer- stelle weder
17. |QMB|ZL, A ses und der Uberpruf- Ende de ze-o bewiesen noch
ten AbstellmaRnahmen grundet: widerlegt werden
18. |QMB|ZL, A kann, bleibt dem
BF nur andere
19. |QMB v jal Schritte einzulei-
ten z.B. Anzeige
20. [QMB|ZL, A @ 1 des Kunden
‘| Informierung des Kun-

F: federfuhrend zustandige Funktion/Organisationseinheit

M: zur Mitwirkung verpflichtete Funktion/Organisationseinheit
I: zu informierende Funktion/Organisationseinheit
ZL: Zertifizierungsstellenleitung, FBL: Fachbereichsleitung BF: Beschwerdefihrer, A: Auditoren und Fachexperten, die von der
Beschwerde nicht betroffen sind, ZA: Vetopriifer

den und des BF
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Zustandigkeit

Nr-l ED IM2)] [ Ablauf Beschwerdemanagement Bemerkungen

21. |QMB| ZL 19. Sollte ein BF
mit dem Ergebnis
der Beschwerde
nicht einverstan-
den sein bleiben
ihm andere Mdg-

lichkeiten z.B.
Einspruch einzu-
legen. (siehe
Ablauf Ein-
spruch)
Zustandigkeit
Nr-l ED IM2)] 3 Ablauf Beschwerdemanagement Bemerkungen
\4

22.1 A QMB, 22. | Uberpriifung der Wirk-

ZL, samkeit der vom Kun-

ZA den initiierten Abstell-

und Vorbeugemalf3-
nahmen
23.| zA QMB, 23 Mal-
LA nahmen
ia i.0.?
24 | Benachrichti-
24. | ZL gung des BF
und Dokumenta- | - - -

25.| zL |QMB| A tion Vorgehensweise wie 25. Fristsetzung

bei anderen Audits

gemdf Dokument von Abweichun-
"Zertifizierungsverfah- - "
gen und Uberpri-

ren” fung der MaR3-

zur Behebung

nahmen auf
\ 4 Wirksamkeit, ggf.
26. | ZL QMB, 26 | Benachrichtigung des Entzug des Zerti-
A BF und Dokumentation fikates

des entgultigen Be-
schwerdeergebnisses

l

27. |QMB|ZL, A 21| Ermittlung ob Be-
’ schwerde und Lésung

zu verdffentlichen ist
zusammen mit Kunden
und BF

F: federfuhrend zustandige Funktion/Organisationseinheit
M: zur Mitwirkung verpflichtete Funktion/Organisationseinheit

I: zu informierende Funktion/Organisationseinheit h 4
ZL: Zertifizierungsstellenleitung, FBL: Fachbereichsleitung BF: Bes‘ Ende Iurer, A: Auditoren und Fachexperten, die von der
Beschwerde nicht betroffen sind, ZA: Vetopriifer
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"IFU-CER
DER ZERTIFIZIERUNGSF

Zustandigkeit

Nr.:

Fl.) M 2) |3.)

Ablauf Beschwerdemanagement

Bemerkungen

F: federfuhrend zustandige Funktion/Organisationseinheit

M: zur Mitwirkung verpflichtete Funktion/Organisationseinheit
I: zu informierende Funktion/Organisationseinheit

ZL: Zertifizierungsstellenleitung, FBL: Fachbereichsleitung BF: Beschwerdefihrer, A: Auditoren und Fachexperten, die von der
Beschwerde nicht betroffen sind, ZA: Vetopriifer
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