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Infromationen zu Verfahren zur Behandlung von Beschwerden und Einspriichen

1. Zweck

Dieses Verfahren dient der Erfiillung der Anforderungen der ISO/IEC 17021-1, insbesondere

- Abschnitt 9.7 ,Beschwerden”

- Abschnitt 9.8 ,Einspriiche”
und der ISO/IEC 17065, insbesondere Abschnitt 7.13 ,Beschwerden und Einspriiche” sowie den Prinzipien
der Unparteilichkeit (Kapitel 4) und der Vertraulichkeit (Kapitel 5).
Alle Schritte sind darauf ausgerichtet, Transparenz, Fairness und Vertrauen in die Zertifizierungsentscheidun-
gen sicherzustellen.
Im Bereich AZAV gelten zusatzlich die Regelungen des SGB Il §178 (7) und die Vorgaben des Beirates nach
SGB Il §182 zur Priifung von Beschwerden und zum Entziehen der Zulassung bei erheblichen Verstéen.

2. Geltungsbereich

Dieser Prozess gilt fiir:
» Beschwerden iiber die Tatigkeiten, das Verhalten oder die Kommunikation der Zertifizierungsstelle
oder ihrer Mitarbeiter sowie tiber Auditdurchfiihrungen.
» Einspriiche gegen Zertifizierungsentscheidungen (Nicht Erteilung bzw. negative Zertifizierungsent-
scheidung).
Durch das dargestellte Verfahren soll sichergestellt werden, dass jede Beschwerde von den betroffenen Be-
reichen bearbeitet und ausgewertet wird. Durch die Auswertung von Beschwerden soll ermdglicht werden,
Schwachstellen in der Arbeitsweise der Zertifizierungsstelle aufzudecken und durch die Einleitung entspre-
chender KorrekturmaBnahmen, die Qualitdt der Arbeit zu verbessern. Den Beschwerdefiihrern wird dadurch
kein Nachteil erwachsen.

Der Prozess regelt dariiber hinaus das strukturierte, unabhéngige und nachvollziehbare Vorgehen bei der
Entgegennahme, Beurteilung, Entscheidung und Nachverfolgung von Einspriichen gegen Zertifizierungsent-
scheidungen der Zertifizierungsstelle. Er stellt sicher, dass Einspriiche unparteiisch, objektiv und gemaR den
Anforderungen der ISO/IEC 17021-1 sowie der ISO/IEC 17065 behandelt werden.

3. Begriffe und Begriffsabgrenzungen

Einspruch

Definition gemaR I1SO/IEC 17000: ,Verlangen einer Person oder Organisation, die der Anbieter eines Gegen-
standes der Konformititsbewertung oder dieser selbst ist, gegeniiber einer Konformititsbewertungsstelle
[...], ihre Entscheidung beziiglich dieses Gegenstandes zu tiberpriifen”

Wenn eine Organisation, die ein Managementsystem betreibt und dieses zertifizieren lassen will oder bereits
zertifiziert hat, mit einer Entscheidung der Zertifizierungsstelle nicht einverstanden ist (z. B. Ablehnung, Aus-
setzung, Entzug oder Nichtverldngerung des Zertifikats), kann sie die Uberpriifung dieser Entscheidung ver-
langen.

Die Zertifizierungsstelle hat dann intern zu priifen, ob ihre urspriingliche Entscheidung richtig und nachvoll-
ziehbar war, und das Ergebnis dieser Uberpriifung der Organisation mitteilen.

Beschwerde

Definition gemaR 1SO/IEC 17000: ,Ausdruck der Unzufriedenheit, der eine Antwort erwartet — jedoch in an-
derem Sinne als Einspruch (8.6) — durch jede Person oder jede Organisation gegeniiber einer Konformitéts-
bewertungsstelle (4.6) [...] beziiglich der Tétigkeiten dieser Stelle.”
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Eine Beschwerde ist der Ausdruck von Unzufriedenheit {iber die Arbeit oder das Verhalten einer Zertifizie-
rungsstelle, der eine Antwort oder Klarung erwartet.

Im Unterschied zu einem Einspruch richtet sich die Beschwerde nicht gegen eine konkrete Zertifizierungsent-
scheidung (wie die Erteilung oder den Entzug eines Zertifikats), sondern gegen die Art und Weise, wie die
Stelle arbeitet oder handelt.

Beispiele fiir mégliche Beschwerden:

* Ein Kunde beschwert sich, weil das Audit-Team unprofessionell aufgetreten ist.
* Eine zertifizierte Organisation meldet, dass vereinbarte Termine nicht eingehalten wurden.
» Eine andere interessierte Partei beméangelt fehlende Neutralitdt oder unklare Kommunikation.

Beschwerde = betrifft das Verhalten, den Ablauf oder die Arbeitsweise der Zertifizierungsstelle oder ihrer

Auditoren.
Einspruch = betrifft eine konkrete Entscheidung iiber den Gegenstand der Bewertung
‘Merkmal HBeschwerde HEinspruch ‘
Ausléser Unzufriedenheit mit der Arbeit, dem Verhalten oder der Kommu- [|Ablehnung, Entzug, Nichtverldngerung oder
Y nikation der Zertifizierungsstelle oder einzelner Mitarbeiter Aussetzung eines Zertifikats
Beispicle Unfreundliches Verhalten eines Auditors, Terminprobleme, feh- [|Antrag auf Zertifizierung abgelehnt, Zertifikat
P lende Neutralitit, mangelhafte Information entzogen, negative Auditentscheidung
Wer kann ein- ||J. ede"Person oder Organisation (z. B. Kunde, Lieferant, Mitarbei- [|Nur die direkt betroffene Organisation, iiber de-
reichen? ter, Offentlichkeit) ren Managementsystem entschieden wurde
1. Eingangsbestitigun 1. Formale Priifung
Priifungs- - pineang gung 2. Neubewertung der Entscheidung
. 2. Untersuchung / Stellungnahmen . . Py “
schritte . 3. Entscheidung iiber Bestétigung oder Ande-
3. Entscheidung
rung
Ziel Klirung, Verbesserung, ggf. Korrektur von Verhalten oder Pro-  ||{Uberpriifung und ggf. Anderung einer Zertifi-
zessen zierungsentscheidung
q Eingang bestiitigen innerhalb 5-10 Arbeitstagen, Einspruch mmierhalb 10 Werktagguieusley
Fristen . . gen
Bearbeitung innerhalb 30-60 Tagen S .
Bearbeitung ebenfalls binnen 30-60 Tagen
Bewertung

Erwégung, ob die Auswahl- und Ermittlungstétigkeiten und deren Ergebnisse hinsichtlich der Erfiillung der
festgelegten Anforderungen (5.1) durch den Gegenstand der Konformitdtsbewertung (4.2) geeignet, ange-
messen und wirksam sind

Entscheidung
Schlussfolgerung auf der Grundlage der Ergebnisse der Bewertung (7.1), dass die Erfiillung festgelegter An-
forderungen (5.1) dargelegt oder nicht dargelegt wurde

Bestatigung
Erstellen einer Aussage auf der Grundlage einer Entscheidung (7.2), dass die Erfiilllung festgelegter Anforde-
rungen (5.1) dargelegt wurde

Validierung

Bestatigung der Plausibilitdt eines bestimmten Verwendungs- oder eines bestimmten Anwendungszwecks
durch Bereitstellung eines objektiven Nachweises, dass festgelegte Anforderungen (5.1) erfiillt wurden
Anmerkung 1 zum Begriff: Die Validierung kann auf Behauptungen angewendet werden, um die durch eine
Behauptung angegebenen Informationen in Bezug auf die beabsichtigte zukiinftige Verwendung zu bestati-
gen.

4. Ablauf des Einspruch-Prozesses

Beschwerden und Einspriiche
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4.1 Einreichung des Einspruchs (Formelle Anforderungen)

Der Einspruch muss schriftlich (Brief, E-Mail oder Formular) eingereicht werden.
Er muss enthalten:

o Name der Organisation und Kontaktperson,

o Angabe der Entscheidung, gegen die der Einspruch gerichtet ist,

o Begriindung und gegebenenfalls Nachweise,

o gewiinschtes Ergebnis bzw. Ziel.
Einspriiche miissen innerhalb einer Frist von 14 Tagen nach Zustellung der Entscheidung eingereicht wer-
den.

4.2 Entgegennahme und Registrierung
Der Einspruch wird durch entgegengenommen und mit einer eindeutigen Vorgangsnummer versehen.
Der Eingang wird dem Einsprechenden schriftlich bestétigt.

4.3 Validierung und Sammlung von Informationen

Priifung auf Zuldssigkeit (betrifft der Einspruch tatsdchlich eine Zertifizierungsentscheidung fiir die die
Zertifizierungsstelle verantwortlich ist?).
Sammlung und Verifizierung aller erforderlichen Informationen (Auditberichte, Korrespondenz, Entschei-
dungsgrundlagen)
Dokumentation aller gesammelten Daten im Einspruchsordner
Vorpriifungsergebnis: Der Einspruch ist zuldssig / unzuldssig.

o  Unzuldssig: Einsprechende Partei wird informiert, Verfahren wird abgeschlossen.

o Zuldssig: Weiterleitung an unabhédngige Priifung.

4.4 Bestimmung der Personen, die den Einspruch priifen
Fiir jeden Einzelfall (Einspruch) werden zwei unabhéangige Priifungspersonen benannt, die weder an der
urspriinglichen Audittatigkeit noch an der Zertifizierungsentscheidung beteiligt waren.
Zusammensetzung wird dokumentiert (Rollen, Qualifikation, Unabhé&ngigkeitspriifung).

4.5 Analyse und Beurteilung des Einspruchs
Detaillierte Uberpriifung des Sachverhalts und aller dazugehorigen Nachweise (Auditplan, Auditpro-
tokoll, Audit-Checklisten, Teilnehmerliste(n), objektive Nachweise, Auditbericht, Auditfehler-
blatter).
Vergleich mit geltenden Verfahren, Auditkriterien und Zertifizierungsanforderungen.
Wenn erforderlich: Riickfragen an die einsprechende Partei oder an das urspriingliche Auditteam (keine
Entscheidungsbeteiligung!).
Berticksichtigung von Erfahrungen mit &hnlichen friiheren Einspriichen (Lernprozesse).

Teil 1: Kriterien fiir die Zulassigkeit:

4.5.1 Einspruchsberechtigung

Krite-
rium = | Anforderung
K-00
Der Einspruch wird von der antragstellenden oder zertifizierten Organisation einge-
K-01 legt, gegen deren Zertifizierungsentscheidung sich der Einspruch richtet, oder von ei-
ner von ihr bevollméchtigten Person.
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4.5.2 Gegenstand des Einspruchs

Krite-
rium = | Anforderung
K-00
Der Einspruch richtet sich gegen eine konkrete, schriftlich ergangene Zertifizierungs-
K-02 entscheidung der OHMI EuroCert GmbH. Als anfechtbare Zertifizierungsentscheidun-
gen gelten insbesondere: Ablehnung der Zertifizierung, Einschrénkung des Zertifizie-
rungsumfangs, Aussetzung der Zertifizierung, Entzug der Zertifizierung.
Der Einspruch bezieht sich auf die in der Entscheidung angefiihrten Feststellungen,
K-03 Beurteilungskriterien oder das Entscheidungsverfahren und nicht ausschlieBlich auf
allgemeine Unzufriedenheit ohne konkreten sachlichen Bezug zur Entscheidung.
K-04 Der Gegenstand des Einspruchs ist klar und nachvollziehbar beschrieben.
4.5.3 Form des Einspruchs
Krite-
rium = | Anforderung
K-00
K-05 Der Einspruch wurde schriftlich eingereicht (per Post, E-Mail).
Der Einspruch enthdlt mindestens folgende Angaben: (1) Name und Anschrift des
K-06 Einspruchsfiihrers, (2) Bezeichnung und Datum der angefochtenen Zertifizierungs-
entscheidung, (3) konkrete Darlegung der Einspruchsgriinde, (4) ggf. Benennung
von Beweismitteln oder Nachweisen.
4.5.4 Einspruchsfrist
Krite-
rium = | Anforderung
K-00
Der Einspruch wurde innerhalb der in den Zertifizierungsbedingungen festgelegten
K-07 Einspruchsfrist eingereicht. Die Frist betragt 14 Kalendertage ab dem Datum der
schriftlichen Bekanntgabe der angefochtenen Zertifizierungsentscheidung.
K-08 Der Eingang des Einspruchs bei der OHMI EuroCert GmbH ist fiir die Fristwahrung

maBgeblich. Das Eingangsdatum ist in DigData zu dokumentieren.
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Krite-

rium= | Anforderung

K-00
Bei Uberschreitung der Einspruchsfrist ist der Einspruch grundsétzlich als unzulassig
abzuweisen, es sei denn, der Einspruchsfiihrer weist nach, dass er ohne eigenes

K-09 Verschulden an der fristgerechten Einreichung gehindert war. In diesem Fall ist eine
Einzelfallentscheidung durch die zustdndige Funktion herbeizufiihren und zu doku-
mentieren.
455 Ergebnis der Zuldssigkeitspriifung
Ergebnis Konsequenz

Der Einspruch wird zur inhaltlichen Priifung zugelassen. Der Ein-
spruchsfiihrer wird schriftlich {iber die Zulassung und das weitere
Verfahren informiert.

Alle Zulassigkeitskriterien Z-
01 bis Z-09 sind erfiillt

Der Einspruch wird als unzuldssig abgewiesen. Der Einspruchs-
flhrer wird schriftlich unter Angabe der Griinde fiir die Unzulas-
sigkeit informiert. Die Entscheidung ist zu dokumentieren.

Mindestens ein Zuldssig-
keitskriterium ist nicht erfiillt

Teil 2: Inhaltliche Priifkriterien

Wurde der Einspruch als zuldssig eingestuft, erfolgt die inhaltliche Priifung anhand der
nachfolgenden Kriterien.

45.6 OrdnungsmaBigkeit des Zertifizierungsverfahrens

Kriterium
Priiffrage

=1-00 &

10T Wurde das Zertifizierungsverfahren in Ubereinstimmung mit den geltenden Verfah-
rensdokumenten der OHMI EuroCert GmbH durchgefiihrt?
Wurden alle fiir die Zertifizierungsentscheidung relevanten Verfahrensschritte voll-

1-02 . . . . .
standig und in der vorgesehenen Reihenfolge durchgefiihrt und dokumentiert?

103 Wurden die fiir den jeweiligen Zertifizierungsbereich geltenden normativen Anfor-
derungen und Bewertungskriterien korrekt und vollstandig angewendet?
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Kriterium
Priiffrage
= 1-00 HHTag
Wurden dem Antragsteller bzw. der zertifizierten Organisation alle relevanten Fest-
[-04 stellungen vor der Entscheidung in geeigneter Weise mitgeteilt und Gelegenheit
zur Stellungnahme gegeben?
War das eingesetzte Auditteam fiir den jeweiligen Zertifizierungsbereich fachlich
[-05 qualifiziert und wurden die Anforderungen an Unparteilichkeit und Unabhéngigkeit
eingehalten?
4.5.7 Sachliche Richtigkeit der Entscheidungsgrundlage
Kriterium | Priiffrage
Sind die der Zertifizierungsentscheidung zugrunde liegenden Feststellungen (Audit-
I-06 feststellungen, Nichtkonformitaten, Bewertungen) sachlich zutreffend und durch
objektive Nachweise belegt?
107 Wurden Feststellungen aus dem Auditbericht korrekt und vollstandig in die Ent-
scheidungsvorlage (ibernommen?
4.5.8 VerhiltnismaBigkeit und Konsistenz der Entscheidung
Kriterium | Priiffrage
110 Ist die getroffene Zertifizierungsentscheidung angesichts der festgestellten Sachver-
halte verhaltnismaRig?
11 Ist die Entscheidung konsistent mit vergleichbaren Entscheidungen der OHMI Euro-
Cert GmbH in sachlich gleichgelagerten Féllen?
112 Wurde die Entscheidung nachvollziehbar begriindet und sind die wesentlichen Ent-
scheidungsgriinde schriftlich dokumentiert?

4.5.9 Neue Sachverhalte und Nachweise

Beschwerden und Einspriiche
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Kriterium | Priiffrage

Bringt der Einspruchsfiihrer neue Sachverhalte und Nachweise vor, die zum Zeit-

I-13 punkt der urspriinglichen Zertifizierungsentscheidung nicht vorlagen oder nicht be-

riicksichtigt wurden?

I-14

Sind die neu vorgebrachten Sachverhalte und/oder Nachweise geeignet, die ur-
spriingliche Entscheidungsgrundlage wesentlich zu verdndern?

prift?

Wurden die neu vorgelegten Nachweise auf ihre Authentizitdt und Relevanz ge-

Teil 3: Entscheidungsfindung und mogliche Entscheidungsoptionen

4.5.10 Entscheidungsoptionen

Option

Voraussetzung

E-01: Einspruch wird
zuriickgewiesen

Die inhaltliche Priifung ergibt, dass das Zertifizierungsverfahren ord-
nungsgemadl durchgefiihrt wurde, die Entscheidungsgrundlage sachlich
zutreffend ist, die Entscheidung verhaltnismaRig und konsistent ist und
keine neuen entscheidungsrelevanten Sachverhalte vorliegen. Die ur-
spriingliche Zertifizierungsentscheidung bleibt unveréandert bestehen.

E-02: Einspruch wird
teilweise stattgege-
ben

Die Priifung ergibt, dass einzelne Feststellungen oder Bewertungen der
urspriinglichen Entscheidung nicht aufrechterhalten werden kénnen, die
Zertifizierungsentscheidung in ihrem Kern jedoch im Wesentlichen ge-
rechtfertigt ist. Die Entscheidung wird entsprechend angepasst.

E-03: Einspruch wird
vollstandig stattgege-
ben

Die Priifung ergibt, dass das Zertifizierungsverfahren wesentliche Méngel
aufweist, die Entscheidungsgrundlage sachlich unzutreffend ist oder
neue Sachverhalte vorliegen, die eine wesentlich andere Entscheidung
rechtfertigen. Die urspriingliche Zertifizierungsentscheidung wird aufge-
hoben und das Zertifizierungsverfahren wird, soweit erforderlich, erneut
durchgefiihrt.

4.5.11 Dokumentation der Entscheidung
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Die Einspruchsentscheidung ist schriftlich zu dokumentieren und hat mindestens fol-
gende Angaben zu enthalten:

Nr. Inhalt
D-01 Bezeichnung des Einspruchs und der angefochtenen Zertifizierungsentscheidung
D-02 Ergebnis der Zulassigkeitspriifung
D-03 Zusammenfassung der vorgebrachten Einspruchsgriinde
D-04 Bewertung jedes vorgebrachten Einspruchsgrunds anhand der definierten Priif-
kriterien
D-05 Getroffene Entscheidungsoption (E-01, E-02 oder E-03)
D-06 Begriindung der Entscheidung
D-07 Datum der Entscheidung

4.6 Umsetzung, Korrektur und KorrekturmafBnahmen
» Wenn der Einspruch berechtigt ist:
o Anpassung der Zertifizierungsentscheidung,
o Durchfiihrung von Korrekturen (z. B. Reaktivierung eines Zertifikats),
o Einleitung von KorrekturmaBnahmen (z. B. Prozess@nderungen, Schulungen).
= Uberpriifung der Wirksamkeit dieser MaBnahmen.

4.7 Kommunikation und Abschluss

» Die einsprechende Organisation erhélt die schriftliche Entscheidung mit Begriindung.
Der Fall gilt als abgeschlossen, wenn die Entscheidung kommuniziert und im Register abgelegt ist.

5. Ablauf des Beschwerde-Prozesses

Fiir jeden konkreten Beschwerdefall werden zwei Personen (4-Augen-Prinzip) aus der Zertifizierungsstelle
herangezogen, die (iber die jeweilige Fachkompetenz fiir die fachliche Beurteilung der Vorgénge verfiigen.
Diese dirfen nicht am betreffenden Verfahren beteiligt gewesen sein. Zur Beurteilung der erforderlichen
Unparteilichkeit gelten die Regeln der DIN EN ISO 17021 und wo zutreffend der 17065 in ihrer giiltigen
Form. Im Bereich AZAV gelten zusétzlich die Regelungen des SGB 111 §178 (7) und die Vorgaben des Beirates
nach SGB 1l §182 zur Priifung von Beschwerden und zum Entziehen der Zulassung bei erheblichen Versto-
Ben.

Nachdem der Beschwerdefiihrer eine Bestatigung des Erhalts der Beschwerde erhalten hat, ist im ersten
Schritt zu priifen, ob die Beschwerde berechtigt ist. Der Beschwerdefiihrer, ist wenn maoglich {iber das Er-
gebnis dieser Priifung zu unterrichten. Wenn es sich um eine berechtigte Beschwerde handelt, ist die Ursa-
che zu bestimmen und es sind KorrekturmaBnahmen festzulegen und umzusetzen.

Beschwerden und Einspriiche Stand: 2026-04-01


mailto:oehmi@oehmi-cert.de

OHMI EuroCert® GmbH Seite 9 von 9
Berliner Chaussee 66

39114 Magdeburg

Tel: 0391 -8 189141

Fax: 0391 -8 1891 40

E-Mail: oehmi@ochmi-cert.de

6. Neutralitdt der Person im Entscheidungsprozess

Die Entscheidung, die die Beschwerde oder den Einspruch klart, erfolgt durch eine Person, oder wird durch
diese bewertet und genehmigt, die nicht in die Zertifizierungstatigkeiten, die sich auf die Beschwerde oder
den Einspruch beziehen, einbezogen ist.

Um sicherzustellen, dass es keinen Interessenkonflikt gibt, wird das Personal einschlieflich derjenigen Per-
sonen, die in leitender Position tatig sind und die fiir einen Kunden Beratungen (im Geltungsbereich der
Zertifizierung oder bei bestehenden Schnittmengen zwischen der Beratungstatigkeit und dem Geltungsbe-
reich der Zertifizierung) geleistet haben oder durch einen Kunden angestellt sind, nicht durch die Zertifizie-
rungsstelle eingesetzt, um die Losung einer Beschwerde oder eines Einspruchs des betreffenden Kunden
zu bewerten oder zu genehmigen, wenn sie innerhalb der letzten zwei Jahre in Beratungen oder in ein
Arbeitsverhéltnis gegeniiber dem Kunden eingebunden waren.
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