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Verfahren zur Bearbeitung von o EdnEeEe s
Beschwerden und Einspriiche E office@smartminerals.at

www.smartminerals.at

Fiir Beschwerden und Einspriiche im Zusammenhang mit akkreditierten Tatigkeiten der Smart Minerals GmbH kommt das
hier beschriebene Verfahren (Auszug aus Prozessbeschreibung P001.1, Ausgabe 2 vom 12.06.2026) zur Anwendung.
Beschwerde und Einspruch kénnen elektronisch (office@smartminerals.at) oder per Post eingebracht werden.

Begriffe und Abkiirzungen:

D Durchfiihrung

E Entscheidung

FBL Fachbereichsleitung

| Information

L Leitung der Priif- und Inspektionsstelle
M Mitarbeit

MA Mitarbeiter/innen

QMB Qualitatsmanagementbeauftragter

S Sekretariat

SB Sachbearbeiter/in

Beschwerde Ausdruck der Unzufriedenheit, der eine Antwort erwartet - jedoch in anderem Sinne

als Einspruch durch jede Person oder jede Organisation gegeniber einer
Konformitatsbewertungsstelle oder Akkreditierungsstelle beztiglich der Tatigkeiten
dieser Stelle. (EN ISO/IEC 17000:2004)

Einspruch Verlangen des Anbieters eines Gegenstandes der Konformitatsbewertung
gegenliiber einer Konformitatsbewertungsstelle oder einer Akkreditierungsstelle,
ihre Entscheidung beziglich dieses Gegenstandes zu tberpriifen. (EN ISO/IEC
17000:2004)

Prozessbeschreibung:

Allgemeines:

Durch dieses Verfahren soll jede Beschwerde und jeder Einspruch im Rahmen der Priif- und Inspektionstatigkeit der Smart
Minerals GmbH dokumentiert und durch systematisches und geplantes Vorgehen bezlglich der Angemessenheit durch
unabhdngige Personen beurteilt und alle in der Folge erforderlichen Malnahmen eingeleitet werden. Beschwerden und
Einspriiche werden durch das nachstehend abgebildete Verfahren in selber Weise behandelt. Diese Beschreibung des
Prozesses zum Umgang mit Einspriichen und Beschwerden muss allen interessierten Parteien zur Verfiigung gestellt werden
(i.a. als Auszug dieser Prozessbeschreibung liber die Homepage).

Bei Erhalt einer Beschwerde muss die Smart Minerals GmbH bestatigen, ob sich die Beschwerde auf Tatigkeiten bezieht, fir
die die Smart Minerals GmbH verantwortlich ist und, falls dem so ist, muss die Beschwerde bearbeitet werden. Die Smart
Minerals GmbH ist auf allen Ebenen des Prozesses fir alle Entscheidungen zum Umgang mit Beschwerden verantwortlich,
inkl. Erfassung, Uberpriifung, Dokumentation und Information der betroffenen Parteien. Die Ergebnisse, die dem
Beschwerdefuihrer mitzuteilen sind, miissen durch Personen, die nicht an den betreffenden urspriinglichen Tatigkeiten
beteiligt waren, hergestellt oder bewertet und freigegeben werden.

Jede Beschwerde bzw. jeder Einspruch wird mit einer Kennzeichnung, die aus den Buchstaben BE, der Jahreszahl und einer
fortlaufenden Nummer besteht (z. B. BE-2013/01), in der Beschwerdeliste (Formular QS-A30) erfasst. Diese Kennzeichnung
(Beschwerdenummer) wird in allen im Rahmen des Beschwerde- bzw. Einspruchsverfahrens erstellten Schriftstiicken (wie
z.B. Schreiben an Beschwerdefiihrer, Sachverhaltsdarstellung) angefiihrt. Im Beschwerdeordner werden alle Unterlagen zu
der Beschwerde bzw. dem Einspruch unter der Beschwerdenummer abgelegt. Die Unterlagen im Beschwerdeordner sind
mindestens 10 Jahre (gerechnet ab Eingang der Beschwerde bzw. des Einspruchs) aufzubewahren und ggf. sicher zu

entsorgen.
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Ablauf:

Dokumente/
Unterlagen

Ablauf des Beschwerde- bzw. Einspruchsverfahrens

Tatigkeiten

Aufzeichnungen

¥'Beschwerde-liste (QM-

Eingang der Beschwerde, des

Sofortige Information der Leitung der PI-Stelle;
Protokollierung des Einspruchs/der Beschwerdein
der Beschwerd diste; bei telefonischen
Beschwerden ist mitzuteilen, dass nur schriftiche

-

¥'Beschwerdeliste

A30) Beschwerden/Einspriiche behandelt werden v'Beschwerdeordner
kénnen. Auf Wunsch ist jeder interessierten
Partei das Beschwerde- und Einspruchs-verfahren
zur Verfigung zu stellen
. . . Entscheid ung, ob SMG fiir die Behandlung der
nein SMG zusténdig? Ja Beschwerde / des Einspruchs zusténdig ist
A \ J
Bestatigungan EafsecSI::;:':Z—g;zn\rv Ubermittlung der Bestitigung des Eingangs der .
Beschwerde- bzw. Einspruchsfi hrerinkl‘der Beschwerde / des Einspruchs an Beschwerde- ¥'Schreiben
Einspruchsfiihrerinkl. der 5 . bzw. Einspruchsfiihrerinkl. der Information, ob v'Beschwerdeliste
Information, dass SMG Information, dass SMG SMG fiir die Behandlung der Beschwerde / des v'Beschwerdeordner

nichtzustindig ist.

den Sachverhalt priifen

Einspruchs zustandig ist.

wird
Es wird ein(e) Verantwortliche(r) der SMG
Zuwet T, #
Relevante pri- und/ Versntwardhein irdie | | Beschwerce e Emsprocos . de e caras
oder Inspektionsberichte P : L v | vBeschwerdeliste

Abwicklung des
Beschwerde- bzw.
Einspruchs-verfahrens

ergebenden Entsch eid ung verantwortlich ist und
nichtan der von der Beschwerde / dem Einspruch
betroffenen Tatigkeit beteiligt war.

Priifung des Sachverhalts unter Beachtung der
Vorgabe, dass es dabei zu keinerei
diskriminierenden Handlungen kommen darf;
Veranlassung der Zusammenstellungaller

relevanter Aufzeichnungen und Unterlagen; F v'ggf. Auditbericht
Bef der beteiligten P ; gef. Y v

Priffung des Sachverhalts e‘ ragung der beteiligten grfonen,gg Q Beschwerdeordner
Wiederholung von Kon formitéts- M

bewertungstitigkeiten; erforderlichenfalls
Veranlassung der Durchfiihrung eines auRerplan-
méRigen internen Audits gem. QM-HB Absch nitt
11.

\ J .

Schriftliche Erstelung einer schriftliche F
sachverhaksdarstellun Sachverhaltsdarstellung inkl. der Entscheidung, ob v
8 die Beschwerde / der Einspruch zu Recht besteht. Q
M
. o Wenn durch die Prifungdes Sachverhalts Fehler F VSachverhaltsdarstellun
v Abweichungsmeld ung ErforderlichenfallsEinleiten von oder Schwachstellen gefunden wurden, werden v v | vBeschwerdeliste 8
(Formular QS-A/11) KorrekturmaR nahmen KorrekturmaB nahmen gemaR QM-HB Abschnitt 7 Q Beschwerdeord
Abschnitt 7.7.4 eingeleitet. M eschwerdeordner
Obermittlung der Sachverhatscarstelling gaf inkl. Losungs. | | Ubermittlung der Sachverhaltsdarstelung an den v sescrwereten
vorschlags an den Beschwerde- bzw. Einspruchsfiihrer; Eesc }:Nedr e Zr)ld m;pruI: S d re;m E.' er h L S v esc Yver elis
Ersuchen um Rii ckmeldung ntscheidung, ol |>e es chwerde, der Einspruct Abweichungsmeld ung
zu Recht besteht, eines Lo sungsvorschlags und F | v'Nachauditplan
dem Ersuchen um schriftliche Riickmeldung.
Schriftliche Zustimmung des Beschwerde- /
Einspruchfithrenden zu der getroffenen ” .
- Beschwerdeliste
. Qeschwerde bzw. . Entscheidung; bei Nichtakzeptanz erhalt der v /SEI:: ite; ells
nein Einspruchsfilhrer ist Ja Beschwerde- / Einspruchsfii hrer den Hinweis, \/BC eh © seord
einverstanden? dass ersich an die Akkreditierungsstelle wenden eschwerdeordner
kann.
Beschwerde- bzw. DurchfihrunggemsR ! . ! F
Einspruchsfii hrer kann sich Leitung der Prif- und Inspektionsstelle setzt v N
pbohig V\%?S:‘h?g?sz,— Entscheidung um. L a Y Beschwerdeliste
ditierungsstelle wenden gangswel M

Literatur und Dokumente:
Entfallt.

Anlagen und mitgeltende Dokumente:
Beschwerdeliste/Beschwerdeordner
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