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VERFAHREN ZUR LENKUNG VON KUNDENBEZIEHUNGEN

1. ZWECK

Dieses Verfahren hat zum Ziel, die Methode fiir die Erfassung und Bewertung von Kund , Be erden,

Einspriichen sowie die Messung der Kundenzufriedenheit in allen kundenbezogenen Proze dem Eingang der

Anfrage fiir Inspektionsdienstleistungen festzulegen.

2. UMFANG
Dieses Verfahren umfasst die Umsetzungsschritte zur Messung der K&Qee i heit sowie zur Entgegennahme
und Bewertung von Vorschlagen, Beschwerden und Einspriichen in allen k nbezogenen Prozessen, beginnend mit

dem Eingang der Anfrage zu Inspektionsdienstleistungen.

3. BEGRIFFSBESTIMMUNGEN / ABKURZUN

Beschwerde

Einspruch

Vorschlag

Kundenzufriedenheit

ECATEST . ean Certification Assessment And Testing Services

nden sind dafiir verantwortlich, miindliche oder schriftliche Beschwerden, Vorschlage und Einspriiche

von bedienten Parteien an den Qualitatssystembeauftragten zu melden.
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4.2.Qualitatssystemexperte
Ist verantwortlich fir die Erfassung der eingegangenen Mitteilungen sowie — falls erforderlich — fur die

Koordination von KorrekturmalRnahmen, fiir die Analyse der Kundenzufriedenheitsdaten und der

die oberste Leitung sowie fir die Einleitung erforderlicher MaBnahmen.

4.3.Technischer Leiter

Ist verantwortlich fir die gemeinsame Bewertung der eingegangenen usdmmen mit dem

Qualitatsmanagementbeauftragten sowie fiir die Entscheidung (ber Ei ammenhang mit den

erbrachten Dienstleistungen gegeniiber dem Kunden

4.4.Experte fiir Geschiaftsentwicklung und Planung

Einspriche.

O
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5. ANWENDUNG

5.1.Allgemein

5.1.1.

5.1.2.

5.1.3.

5.1.4.

Die Kundenmitteilungen, die Beschwerden, Einspriiche und Vorschlage umfassen, die an die\@gan tlic

efW des

liche behandelt

von ECATEST Ubermittelt werden, werden gemal} diesem Verfahren beweg
Kundenbeziehungsmanagements zeigt dieses Verfahren, wie Beschwerden Q

ECATEST, gemeinsam mit dem Kunden schnell eine K
Anforderungen und den geltenden Standards zu finden.
Beschwerden oder Einspriiche von Kunden kon die folggnden Situationen umfassen, sind jedoch nicht
darauf beschrankt;

e Verspatete Erbringung der Dienstlei

e Einspriiche gegen InTORng en in den erstellten Dokumenten (Kundenname,
Adressdanderungen usw.)
. U fgrund von Abweichungen vom Inhalt des Angebots/Vertrags
° hinsichtlich der Priaf- und Dienstleistungsqualitdt (Personal,
isse, Kommunikationsprobleme usw.)

Alle Besc ich unangemessener Dienstleistungen werden in Zusammenarbeit zwischen dem
r und dem Qualitdtsmanagementbeauftragten verfolgt. Bei Bedarf wird gemdR dem
rfahren KY& PRD.24533 Verfahren zur Lenkung von Nichtkonformitdt und KorrekturmafRnahmen verfahren.
ler Bew@Ftung von Beschwerden/Einwanden werden alle Schritte des Fortschrittsberichts schriftlich dem
Kunden mitgeteilt. Um diskriminierende Mallnahmen zu vermeiden, wird das betreffende Personal, wenn es
sich um technisches Personal, einschlieRBlich des Technischen Leiters, handelt, in keinem Fall in die

ewertungs- und Genehmigungsprozesse einbezogen.
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5.1.6. ECATEST ist verantwortlich fiir das Management aller Informationen, die im Rahmen seiner Aktivii@#en oder

durch die Ausfihrung seiner Tatigkeiten gemaR den gesetzlichen Verpflichtungen gewonne

werden.

5.1.7. Wenn Informationen des Kunden o6ffentlich zuganglich gemacht werden solle @ rt ECAQEST den

Kunden schriftlich, bevor die Informationen geteilt werden. Die Information erfolgt den Technischen

Leiter oder den Qualitdtsmanagementbeauftragten. Informationg spektions- und

wn

dpflichtungen oder im
. Andernfalls gelten alle

n Dritte weitergegeben.

Auch Mitteilungen Uber die Website und per E-Mail werden zur Bewertung an den

managementbeauftragten und den Technischen Leiter weitergeleitet.
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5.3.Entgegennahme von Beschwerden und Einspriichen
5.3.1. ECATEST nimmt Beschwerden und Einspriiche von den bedienten Parteien schriftlich Ubergfas Fo lar

KYS.FRM.31794 "Beschwerde-/Einspruchsbenachrichtigungs- und Bewertungsformular" au

5.3.2. Das Formular KYS.FRM.31794 " Beschwerde-/Einspruchsbenachrichtigungs- und Bewg
der ECATEST-Website verdffentlicht und fir die betroffenen
Beschwerdefihrer/Einspruchsteller fillt das Formular aus und sendet e
Kommunikationskanale (E-Mail, Fax). Alle diese Mitteilungen, die vo
Qualitdtsmanagementbeauftragten Gbermittelt.

5.3.3. Wenn eine Beschwerde/Einspruch nicht vom Qualitdtsmanag
wird sie in das Formular KYS.FRM.31794 " Besch uchsbenachrichtigungs- und

Bewertungsformular" aufgenommen und per E-Mail a n Qualitats agementbeauftragten ibermittelt.

5.4.Bewertung von Beschwerden und Einspriichen

5.4.1. Einspriiche zu l6sen und abzuschliefen. Diese
Thema der Beschwerde/des Einspruchs mit den
tstellung der Verantwortlichen und die Information der
nspruch eingereicht haben.
5.4.2. . 'Beschwerde/Einspruch Meldung und Bewertung" erhilt eine Nummer, die
en vergeben wird.
5.4.3. ng einer Beschwerde/eines Einspruchs besteht darin, zu bestatigen, ob die
ch in den Verantwortungsbereich von ECATEST fallt. Diese erste Beurteilung wird
Qualitatsmanagementbeauftragten und dem Technischen Direktor durchgefiihrt. Falls
die betreffenden Mitarbeiter und deren Vorgesetzte miindlich und schriftlich zu dem
. Wenn bestétigt wird, dass die Beschwerde/der Einspruch nicht in den Verantwortungsbereich
von ATEST fallt, wird sie nicht weiter bearbeitet. Diese Entscheidung wird vom
atsmanagementbeauftragten oder dem Technischen Direktor dem Kunden schriftlich mitgeteilt. Nach
ingang der Beschwerde oder des Einspruchs wird das Ergebnis der Uberpriifung innerhalb von 5 (fiinf)
Werktagen dem Kunden mitgeteilt.
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5.4.4. Wenn die Beschwerde/der Einspruch bestatigt wird, analysiert das Bewertungsteam die Hauptu

5.4.5. Nach den KorrekturmalRnahmen wird die Entscheidung beziiglich der Be

Direktor. Der Kunde wird innerhalb von 5 (fiinf) Werktagen uss der KorrekturmalRnahme
informiert. Das Benachrichtigungsdatum, das Ko el (E-Mail, Fax, Schreiben mit
Dokumentenversand etc.), die benachrichtigte zustdndige
Formular vermerkt.

5.4.6. Nach der Bestatigung der Benachrichtig

n gibt der Qualitdtsmanagementbeauftragte die
sdatum wird eingetragen und die Aufzeichnungen zur

Beschwerde und zum Einspruc | ystem archiviert.

5.5.1. Zur Messung der k@fide wird vom Geschafts- und Planungsbeauftragten nach dem Versand der

s- und Zertifizierungsdienste an den Kunden eine Kundenbefragung

5n und Anfragen des Kunden werden vom Geschéfts- und Planungsbeauftragten an den
anagementbeauftragten weitergeleitet und im Rahmen des Uberpriifungstreffens des
ements behandelt.

5.5.3N@Flr Bewertungen, die im Kundenfeedback-Fragebogen 80 (achtzig) oder weniger Punkte erhalten, wird eine
KorrekturmalRnahme eingeleitet. Wenn jedoch eine Nichtkonformitéat vorliegt, die ein Risiko darstellt und die

mehr als 80 (achtzig) Punkte im Fragebogen erzielt, wird diese zur Bewertung herangezogen und eine
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KorrekturmalRnahme wird eingeleitet. Der Kunde wird innerhalb von 5 (fiinf) Werktagen
Ubermittlung des Fragebogens schriftlich dariiber informiert, dass eine MaRnahme eingeleite
5.5.4. Der Kunde wird innerhalb von 5 (fiinf) Werktagen nach Abschluss der erforderlichen Korre

Behebung der Unzufriedenheit schriftlich informiert.

5.5.5. Die Kundenriickmeldungen werden vom Qualitdtsmanagementbeauftragten odé

bearbeitet.

6. AUFZEICHNUNGEN
Die im Rahmen der Umsetzung dieses Verfahrens entstehenden ei

KYS.FRM.30996 ,Liste der Qualitats- und technischen Aufzeichnunge

besonderen Wunsch des Kunden kann diese Aufbewahrungsfrist V@glangert werden.

7. UBERPRUFUNG

Die Uberpriifung dieses Verfahrens erfolgt jahr, @ dufeh den Qualitatsmanagementbeauftragten.

8. ZUGEHORIGE DOKUMENTE

KYS.PRD.24533 nkung von Nichtkonformitdt und KorrekturmaRnahmen

KYS.FRM.31794 ruchsbenachrichtigungs- und Bewertungsformular

BDD.FRM.27871 denheitsumfrage

ngegebene Dauer aufbewahrt.

werden fir die in der Liste

Auf
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