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Einspruch- /Reklamation- und Beschwerdeprozess der GG-CERT

1. Begriffe

1.1.Einspruch

Einspriiche oder Reklamationen kdnnen vom Kunden der GG-CERT bezlglich Auditschlussfol-
gerungen (Nichtkonformitaten), Auditoren oder Zertifizierungsentscheidungen erhoben werden.

Der Einspruch muss schriftlich an die Zertifizierungsstelle gerichtet werden, die dessen Eingang
bestétigt. Von der Zertifizierungsstelle werden die Mitglieder des Ausschusses flr Einspriiche
benannt, die Uber die Kompetenz zur Prufung und Beurteilung des Einspruchs verfiigen mus-
sen.

Bei berechtigten Einsprichen wird die GG-CERT entsprechende MalRnahmen einleiten und de-
ren Wirksamkeit prifen.

Eine Reklamation betrifft formale Fehler, die z. B. die Ausstellung von Dokumenten betreffen
kann. Eine Reklamation kann schriftlich oder mindlich eingereicht werden und wird in der Regel
mit einer kurzfristig durchzufihrenden Maflinahme korrigiert.

Einspriiche oder Reklamationen werden als Verbesserungspotential gesehen, das der Zertifi-
zierungsstelle hilft, Prozesse und Qualifikationen/Kompetenzen zu verbessern.

1.2.Beschwerden

Beschwerden kdnnen von Dritten (Beschwerdefuhrer) bezlglich der Zertifizierungstatigkeit der
Zertifizierungsstelle gemacht werden.

Die Beschwerde muss schriftlich an die Zertifizierungsstelle gerichtet werden, die deren Ein-
gang bestatigt. Von der Zertifizierungsstelle werden die Mitglieder des Ausschusses fir Be-
schwerden benannt, die Gber die Kompetenz zur Prifung und Beurteilung der Beschwerde ver-
figen mussen.

Wenn die Beschwerde einen zertifizierten Kunden betrifft, dann muss die Untersuchung der Be-
schwerde die Wirksamkeit des zertifizierten Managementsystems beriicksichtigen.

Begrindete Beschwerden Uber einen zertifizierten Kunden werden von der Zertifizierungsstelle
innerhalb eines angemessenen Zeitraums an den betreffenden zertifizierten Kunden weiterge-
geben.

Bei berechtigten Beschwerden wird die GG-CERT entsprechende MafRRnahmen einleiten und
deren Wirksamkeit prifen.

Die Zertifizierungstelle ermittelt zusammen mit dem Kunden und dem Beschwerdeflhrer, ob,
falls und bis zu welchem Grad der Gegenstand der Beschwerde sowie dessen Losung 6ffentlich
zuganglich gemacht werden muss.
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Einspriiche, Reklamationen und Beschwerden sind an die GG-CERT

Zertifizierungsstelle fir Managementsysteme
der Gutegemeinschaft Naturstein, Kalk und Mortel e. V.
Annastral3e 67-71

50968 Koln.
Telefon:  (0221) 934674 - 70
Fax: (0221) 934674 — 14

e-mail: info@qgg-cert.de internet: www.gg-cert.de

ZU richten.
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