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VERSUCHS- UND FORSCHUNGSANSTALT SALZBURG I .l:

Beschwerdeverfahren

Dieses Verfahren ist im gesamten Bereich der bvfs als Konformitatsbewertungsstelle
(Pruf-, Inspektions- und Zertifizierungsstelle) giltig.

Prinzipiell zu unterscheiden sind in diesem Zusammenhang Beschwerden von Ein-

spruchen:

Einspriche beziehen sich gemal EN ISO/IEC 17000:2004 auf das Verlangen des
Anbieters eines Gegenstandes der Konformitdtsbewertung gegentiber einer Konfor-
mitdtsbewertungsstelle, ihre Entscheidung beziiglich dieses Gegenstandes zu (lber-
prifen. Eingereicht werden kénnen sie demnach nur von einem Verfahrensbeteilig-
ten. Wenn der weitere Ablauf keinen Konsens ermdglicht, kann aus einem Einspruch
eine Beschwerde Uber die Arbeit der Konformitatsbewertungsstelle werden.

Beschwerde wird in EN ISO/IEC 17000:2004 definiert als Ausdruck der Unzufrie-
denheit, der eine Antwort erwartet - jedoch in anderem Sinne als Einspruch - durch
jede Person oder jede Organisation gegentber einer Konformitdtsbewertungsstelle
beziiglich der Tatigkeiten dieser Stelle. Daflir ist kein Bezug zu einem konkreten Ver-
fahren, ja nicht einmal ein Kundenverhaltnis erforderlich.

Aus Lesbarkeitsgriinden ist in weiterer Folge beim Begriff Beschwerde der Begriff
Einspruch mit gemeint. Grundsatzlich erfordert eine Beschwerde die schriftliche
Form. Bei deren Eingang wird sie an den Leiter der bvfs zur Kenntnisnahme und an

den QM-Beauftragten zur Registrierung weitergeleitet.

Der Leiter der bvfs bestimmt eine Mitarbeiterin bzw. einen Mitarbeiter, die Beschwer-
de zu behandeln. Diese Person soll sachkundig, jedoch unabhangig vom beanstan-
deten Vorgang sein, wobei es sich auch um den QM-Beauftragten handeln kann.

Der QM-Beauftragte fiihrt jedenfalls eine Ubersicht tiber laufende bzw. abgeschlos-
sene Beschwerden zusammen. (Beschwerdefihrer, Inhalt der Beschwerde, Eingang,
Erledigung bzw. Status) und ist berechtigt, jederzeit Gber den Fortgang Erkundigun-

gen einzuholen.
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Innerhalb von 3 Arbeitstagen erfolgt seitens der bvfs eine dokumentierte schriftliche
Antwort (auch per email méglich), die den Eingang der Beschwerde bestétigt und die

weitere Vorgangsweise und den zeitlichen Ablauf erldutert.

In einfacheren Fallen, die keine umfangreichere Recherchen erforderlich machen,
kann die weitere Vorgangsweise sofort festgelegt werden, in komplexeren Fallen bis

spatestens zu dem in der Erstbeantwortung genannten Termin.

Die notwendigen Schritte kdnnen sein:

- Schreiben an den Beschwerdeflihrer mit Erlauterungen

- Verbesserung der organisatorischen Ablaufe bzw. der Dokumentation
- Schulung von Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern

- Zurickweisung der Beschwerde mit Begriindung

Akzeptiert der Beschwerdeflihrer die schriftliche Stellungnahme gilt das Verfahren
als abgeschlossen. Anderenfalls wird daraus eine schwerwiegende Beschwerde,
mit der zwingend der Institutsvorstand der bvfs zu befassen ist. Dieser entscheidet
nach Anhdérung der Beteiligten Uber die weitere Vorgangsweise, die zusatzlich zu
den oben genanten Schritten folgende umfassen kénnen:

- Entschadigungen fur den Beschwerdeflhrer aus der Haftpflichtversicherung
- Beiziehung von externen Sachverstandigen

- Befassung von Rechtsvertretern

- Sofortige Information des Lenkungsgremiums

- Vermittlung eines Schiedsgerichtsverfahrens

Nach Abschluss aller durchgeflihrten Schritte, die dokumentiert werden mussen, er-
halt der Beschwerdeflihrer eine abschlieBende Reaktion der bvfs auf die Beschwer-
de. Sollte sich die Beschwerde als vollig unzutreffend erweisen, behélt sich die bvfs

vor, die entstandenen Kosten der Bearbeitung in Rechnung zu stellen.

Die Erledigung der Beschwerde erfolgt mit eingeschriebenem Brief oder mit nach-
weislicher Kenntnisnahme durch den Beschwerdeflihrer. Hinzuweisen ist dabei auf
die Mdglichkeit, eine weitergehende Beschwerde direkt an den Vorsitzenden des

Lenkungsgremiums bzw. an die Akkreditierung Austria (bmwfw) zu richten.
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