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VERFAHREN FUR DAS KUNDENBEZIEHUNGSMANAGEMENT

1. ZWECK
Dieses Verfahren zielt darauf ab, die Methode zur Messung der Kundenzufriedenheit, zurd&ntg nahme und
Auswertung von Vorschlagen, Beschwerden und Einwanden in allen kundenbezogenen Proze atlgle ngang des

Antrags auf Inspektionsdienstleistungen festzulegen.

2. UMFANG

Dieses Verfahren umfasst die Umsetzungsschritte im Zusammenhang mi gier Kundenzufriedenheit, der

Entgegennahme und Auswertung von Vorschlagen, Beschwerd inwanden in allen kundenbezogenen

Prozessen ab dem Eingang des Antrags auf Inspektionsdienstleistungen.

3. DEFINITIONEN/ABKURZUNGEN

Es handelt sich um ei
Beschwerde . Organisation in Bezui
beantwortet wg
, die Dienstleistungen im Zusammenhang mit ECATEST-

Berufung shrimmt, bittet ECATEST, eine von ECATEST getroffene
iberprifen.
artei, die Dienstleistungen im Zusammenhang mit ECATEST-
Anregung alt, ECATEST Uliber die Antrage informiert, die zur Priifung vorgelegt

er vom Kunden wahrgenommenen Zufriedenheit mit der Erfillung der mit

Kundenzufriedenhej . .
“ zutn vereinbarten Bedingungen.

ECATEST uropean Certification Assessment And Testing Services

4. DIE N TLICHEN
4.1.Das Gesamte Personal
Er ist dafiir verantwortlich, den Spezialisten fiir das Qualitatssicherungssystem (ber mindliche oder schriftliche

Beschwerden, Vorschlage und Einwande der Parteien, fiir die die Dienstleistung erbracht wird, zu informieren.
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4.2.Spezialist fiir Qualitatssysteme
Sie ist zustandig fir die Erfassung der eingegangenen Meldungen und, wenn dies flr notwendig erachtet wird, fir die
Weiterverfolgung und Koordinierung von Abhilfemalnahmen, fiir die Analyse der Daten zur Kundengfriedenheit und

deren Vorlage bei der Geschaftsleitung sowie fiir die Einleitung der erforderlichen MaBnahme
4.3.Technischer Leiter

Er/sie ist daflir verantwortlich, die eingegangenen Meldungen zusammen mit dem Spez n flr das Qualitatssystem
zu bewerten und Uber die Beanstandungen bezliglich der dem Kunden erbrale ung zu entscheiden.

4.4.Speazialist fiir Unternehmensentwicklung und -Planung

Sie ist verantwortlich fiur die regelmaRige Durchfiihrung von Umfragen z8@Kundenzufriedenheit in den Unternehmen

und die Weitergabe der Ergebnisse an den Spezialisten fiir das litatsgggstem; sie arbeitet mit dem Spezialisten fir

das Qualitatssystem zusammen, wenn es um AnregungeMaBeschwer und Einwande von Kunden geht.
5. ANWENDUNG
5.1.Allgemeines

5.1.1. Kundenmitteilungen, einsc eschwerden, Einwdnde und Vorschldge, die bei ECATEST-Beamten

eingereicht werden, w ch dié®em Verfahren bewertet. Dieses Verfahren, aus dem hervorgeht, wie
Beschwerden und EinSRgl Rahmen des Customer Relationship Management behandelt werden,
Appeal Notification and Evaluation Form, QMS.ISA.31807 Complaint Appeals

Chart werden den betroffenen Parteien auf der ECATEST-Website zur Verfligung

5.1.2. all@n Phasémvom Eingang bis zum Abschluss der Beschwerde oder des Einspruchs, sind die zustdndigen

erpflichtet, die Grundsatze der Unparteilichkeit und der Vertraulichkeit einzuhalten. Bei der
Bearbeltung von Beschwerden und Beanstandungen ist es das Grundprinzip von ECATEST, eine konstruktive
Losung im Rahmen der gesetzlichen Vorgaben und eingehaltenen Standards zu finden, ohne Zeit mit dem
Kunden zu verlieren.

5.1.3. Beschwerden oder Einwande des Kunden kénnen sich unter anderem auf die folgenden Situationen beziehen;

e Verspatete Erbringung der Dienstleistung
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e Beanstandungen, dass die Angaben in den vorbereiteten Unterlagen (Kundenname, Adressanderung usw.)

falsch sind

e Reklamationen und Beanstandungen aufgrund von Abweichungen vom Angebot/Vertragéinhalt

e Reklamationen und Beanstandungen in Bezug auf die Prif- und Dienstleistu t (Personal,
Unterauftragnehmer, Priifergebnisse, Kommunikationsprobleme usw.)
5.1.4. Alle Beschwerden lber nicht konforme Dienstleistungen werden in Abstimm e chnischen Leiter

und dem Spezialisten fir Qualitatssysteme verfolgt. Falls erforderlj en Malnahmen gemal

KYS.PRD.24533 Verfahren fiir Nichtkonformitat und Korrekturmafna
5.1.5. Der Kunde wird schriftlich (ber den Fortgang aller bei der Bewertung von
Beschwerden/Beanstandungen informiert. Um diskriminier ngen zu vermeiden, wird das von der
Beschwerde betroffene Personal unter keinen Umstanden in didBewertungs- und Genehmigungsverfahren
einbezogen, wenn sich die Beschwerde/Beschwerde au hnisgles Personal, einschlieRlich des technischen

Leiters, bezieht.

5.1.6. ECATEST ist fur die Verwaltung aller Infor AV ortlich, die in allen Prozessen im Zusammenhang

mit der Ausfiihrung ihrer Tatigkeiten gew@ dér im Rahmen ihrer Tatigkeiten gemal ihren gesetzlichen

Verpflichtungen erzeugt und er
5.1.7. Falls Kundeninformationen zuganglich gemacht werden sollen, informiert ECATEST den Kunden
eitergegeben werden. Die Benachrichtigung erfolgt durch den
ialisten flir Qualitdtssysteme. Informationen, die aus Inspektions- und

onnen werden, kénnen vom Kunden in Ubereinstimmung mit gesetzlichen

5.1.8. Informationen, die aus Inspektions- und Zertifizierungsdienstleistungen gewonnen wurden, an
verbun®ene Parteien weitergeben, wenn dies gesetzlich vorgeschrieben oder vertraglich zuldssig ist. In
solchen Féllen wird der Kunde, sofern dies nicht gesetzlich verboten ist, schriftlich (iber die Informationen
informiert, die weitergegeben werden sollen. Die Information erfolgt durch den Technischen Leiter oder den

Spezialisten fiir Qualitdtssysteme.
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5.1.9. Informationen lber den Kunden, die von anderen Quellen als dem Kunden (z.B. Beschwerdefihrer,
Regulierungsbehoérden) stammen, werden von ECATEST als vertrauliche Informationen behandelt. Der
Anbieter dieser Informationen wird von ECATEST vertraulich behandelt und nicht den Kunden

weitergegeben, es sei denn, die Quelle hat dies genehmigt.

5.2.Entgegennahme und Bewertung von Vorschligen

ular auf der ECATEST-

—~+

Kunden koénnen ihre Anregungen zur Leistungserbringung schriftlich tGber d
Website oder per E-Mail oder miindlich an ECATEST-Mitarbeiter richte Witteilungen an den Business
Development and Planning Specialist oder andere ECATEST-Mitar riftlich an den Quality System
Specialist und Technical Manager weitergeleitet. Meldungen Gber die bsite und per E-Mail werden ebenfalls an

den Spezialisten fir Qualitatssysteme und den Technischen Lei ur BewePtung weitergeleitet.

5.3.Entgegennahme von Beschwerden und Einsprij

5.3.1. ECATEST erfasst die Beschwerden und , die von den Parteien schriftlich iber das Formular
KYS.FRM.31794 Beschwerde-/Ein i g und -bewertung eingereicht werden.
5.3.2. Das Formular KYS.FRM.3179 g und Bewertung von Beschwerden/Beschwerden wird auf der

fur die Parteien zuganglich. Der Beschwerdefiihrer/Beschwerdefiihrer

5.3.3. ein Einspruch bei einer anderen Person als dem Qualitatssicherungsspezialisten ein,

5.4.Bewertungjyon Beschwerden und Einwdnden

5.4.1. ECATEST ist verpflichtet, die notwendigen Aktivitaten durchzufiihren, um alle gemeldeten Beschwerden und
Einspriiche zu l6sen und abzuschlieRen. Zu diesen Tatigkeiten gehdren die Bestdtigung, ob die
Beschwerde/Beanstandung mit den Dienstleistungstatigkeiten zusammenhéngt, die Ermittlung der

Verantwortlichen und die Unterrichtung der Parteien, die die Beschwerde und Beanstandung gemeldet haben.
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5.4.2. Das Formular KYS.FRM.31794 fir die Meldung und Bewertung von Beschwerden und Beanstandungen wird
vom Spezialisten fur Qualitdtssysteme nummeriert.

5.4.3. Der erste Schritt bei der Untersuchung einer Beschwerde/Beanstandung ist die Begiitigung, ob die
Beschwerde/Beanstandung in die Zustandigkeit von ECATEST fallt. Diese vorlaufige Be ird zunachst
von dem Spezialisten fiir das Qualitatssystem und dem technischen Leiter vorgeno orderlich,
werden die Erklarungen der an der Beschwerde/Beschwerde beteiligten Mita er unmittelbaren
Vorgesetzten mindlich und schriftlich eingeholt. Wenn nicht bestatigt wird, da eklamation/Beschwerde
in den Zustandigkeitsbereich von ECATEST fallt, wird sie nicht bearbg p Sfration wird dem Kunden
durch den Qualitatssicherungsspezialisten oder den technischen mitgeteilt. Nach Eingang der
Reklamation oder des Einspruchs wird das Ergebnis d tung hinsichtlich der Bestatigung der
Berechtigung dem Kunden innerhalb von 5 (fiinf) Arbeitstagen

5.4.4. Wird die Beschwerde/Beanstandung bestatigt, wird Wie Ursgshe der Beschwerde/Beanstandung vom
Bewertungsteam analysiert. Es wird entschie ob ein blem zu beheben ist. Die vorgenommenen
Korrekturen und das Datum der Umse
Falls erforderlich, werden die N
eingetragen.

5.4.5. Nach den Korrekturma

5.4.6. ahme der Mitteilung durch den Kunden gibt der Qualitdtssystemexperte die Abschlussfreigabe
des F ulars. Das Abschlussdatum wird eingetragen und die Aufzeichnungen zu Beschwerden und
Einspriichen werden im E-PDM gespeichert.
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5.5. Messung der Kundenzufriedenheit
5.5.1. Zur Messung der Kundenzufriedenheit wird nach der Ubersendung der Unterlagen fiir die Prif- und

Zertifizierungsdienstleistungen durch den Fachmann fiir Geschaftsentwicklung u Planung der

BDD.FRM.27871 Kundenzufriedenheitsfragebogen per E-Mail oder Versand an die vera i#hen Personen
des Unternehmens geschickt. Die Haufigkeit der Anforderung des Fragebogens kan
Priif- und Zertifizierungsauftrage des Kundenunternehmens variieren.

5.5.2. Die Antworten und Wiinsche des Kunden werden vom Fachmann fiir Gescha wicklung und Planung an
den Qualitatssystemexperten weitergeleitet und in der Managementj ssitang behandelt.

5.5.3. Bei Bewertungen mit einer Punktzahl von 80 (achtzig) oder wenigr i ifriedenheitsfragebogen wird

eine KorrekturmafRnahme eingeleitet. Wenn jedoch eine Ab vorliegt, die ein Risiko darstellt, obwohl

die Punktzahl tiber 80 (achtzig) liegt, wird die Bewertung in Bet t gezogen und eine KorrekturmaBBnahme
eingeleitet. Der Kunde wird innerhalb von 5 (fiinf) Werkt@gen n Jbermittlung des Fragebogens schriftlich

dariber informiert, dass eine MaRnahme einge t wurde.

5.5.4. Der Kunde wird innerhalb von 5 (finf) W chluss der erforderlichen KorrekturmafRnahme fir
die Quelle der Unzufriedenheit schriftlic

5.5.5. Kundenrickmeldungen werden

6. ANMELDUNGEN
Die Aufzeichnungen, die durchllie Anw&@gdung dieses Verfahrens entstehen, werden fiir den in der KYS.FRM.30996

Liste der Qualitats- und fzeichnungen festgelegten Zeitraum aufbewahrt. Auf Wunsch des Kunden kann

emexperten oder dem Technischen Leiter gegeben.

dieser Zeitraum v waliden.

7. REZ

Si
Die Uberp ng es Verfahrens wird jedes Jahr im Januar vom Qualitatssystemexperten durchgefihrt.

8. ZUGEHORIGE DOKUMENTE

KYS.PRD.24533 Nichtkonformitats- und KorrekturmaBnahmenverfahren

KYS.ISA.31807 Workflow-Diagramm fiir das Beschwerde-Einspruchsmanagement
KYS.FRM.31794 Beschwerde-/Einspruchsbenachrichtigungs- und Bewertungsformular
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BDD.FRM.27871 Umfrage zur Kundenzufriedenheit

9. REVISIONSGESCHICHTE

DATUM REVISION
# | REVISIONSCODE | DER REVISIONSREFERENZ | DURCHGEFUHRT G
ANDERUNG VON
REV0O0 01.03.2024 | - - Ers fentlichung
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