1. Aligemein

Beschwerden Uber unsere Zertifizierungs- und/
oder Prifungstatigkeiten sowie Einspriiche zu
Entscheidungen der Auditorinnen und Auditoren
oder der Zertifizierungsstelle nehmen wir ernst.
KPMG Cert hat zum Umgang mit Beschwerden
und Einsprichen Verfahren implementiert, die
eine unabhangige Bearbeitung sicherstellen.
Zum Zwecke der Transparenz sind die Verfahren
nachstehend flr alle Beschwerde- und
Einspruchfihrenden einsehbar.

Beschwerden und Einspriche kdnnen Sie Uber
unser Kontaktformular, telefonisch, schriftlich

oder per E-Mail direkt an KPMG Cert GmbH
richten. Wir kontaktieren Sie dann umgehend und
suchen zusammen mit lhnen eine Losung. Im
Falle von Beschwerden werden wir eine neutrale
Schiedsstelle hinzuziehen, deren Entscheidung fir
uns bindend ist.

2. Beschwerdeverfahren

Der Kunde hat ein Recht sich zu beschweren. Er
wird zudem auf die Einrichtung einer Schiedsstelle
hingeweisen.

Bei Erhalt einer Beschwerde bestatigt KPMG Cert
diese und bestatigt, sich damit zu befassen, wenn
sich die Beschwerde auf die Zertifizierungs- und/
oder Prifungstatigkeiten bezieht, flr die KPMG
Cert verantwortlich ist. Wenn die Beschwerde
einen zertifizierten Kunden betrifft, dann wird bei
der Prifung der Beschwerde die Wirksamkeit des
zertifizierten Managementsystems berlcksichtigt.
Im Falle der Beschwerde aus einer Verifizierung
wird bestatigt, ob sich die Beschwerde auf die
Validierungs-/Prifungstatigkeiten bezieht.

Beschwerden Uber einen der oben genannten
Kunden werden von KPMG Cert innerhalb eines
angemessenen Zeitraums auch an den betreffenden
Kunden weitergegeben.

Der Prozess zum Umgang mit Beschwerden
beinhaltet die folgenden Elemente und Methoden:

e Anforderungen an die zu wahrende Vertraulich-
keit, da sie sich auf die beschwerdefihrende
Person und auf den Anlass der Beschwerde
beziehen;

e \Verfolgen und Aufzeichnen der Beschwerden
einschliellich der Maldnahmen als Reaktion;

e Sicherstellen, dass entsprechende Korrekturen
und Korrekturmafénahmen ergriffen werden;

e Erfassung und Uberpriifung aller erforderlichen
Informationen zur Validierung der Beschwerde;

e Bestatigung des Erhalts der Beschwerde und
Zustellung der Fortschrittsberichte sowie des
Ergebnisses an die beschwerdefliihrende Person.

Die Entscheidung, die dem/der Beschwerde-
fihrenden mitzuteilen ist, wird durch eine Person/
Personen, die vorher nicht in die Beschwerde-
angelegenheiten einbezogen war/waren, getroffen,
Uberprift und bestatigt.

Wo immer moglich, wird KPMG Cert der
beschwerdeflihrenden Person formelle Mitteillung
zur Beendigung des Prozesses zum Umgang mit
der Beschwerde machen.

KPMG Cert ermittelt zusammen mit dem Kunden
und der beschwerdefihrenden Person, ob und in
welchem Umfang, der Gegenstand der Beschwerde
sowie dessen Losung 6ffentlich zugénglich zu
machen ist.

Einreichung, Untersuchung von und Entscheidung
zu Beschwerden dirfen nicht zur Benachteiligung
der beschwerdefliihrenden Person flhren.
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Zum Umgang mit Beschwerden von Kunden oder
Dritten und zur Herstellung der Kundenzufriedenheit
gelten darlber hinaus folgende Bestimmungen:

e Alle Mitarbeitenden bei KPMG Cert kénnen
Beschwerden entgegennehmen, diese
dokumentieren und an die zustandige
Fuhrungskraft/leitende Person (Leitung der
Zertifizierungs- oder Verifizierungsstelle,
Fachleitung bzw. SCC-Koordinator oder
-Koordinatorin) sowie in Kopie auch an die
beauftragte Person flr Qualitdtsmanagement
weiterleiten.

e FUr die Bearbeitung der Beschwerde ist die
jeweils zustandige Leitungsperson verant-
wortlich. Diese hat in gravierenden Fallen
die Geschaftsfiihrung einzuschalten.

Sie hat die Erledigung der Beschwerde
(Behebungsmalinahme) mit Ursache und
gegebenenfalls. Vorschlag vorbeugender
Mafinahmen an die beauftragte Person fir
Qualitatsmanagement zurtickzumelden.
Die Malinahmenfestlegung erfolgt

bei Ubergreifenden Mal3nahmen in
Zusammenarbeit mit der beauftragten
Person fur Qualitdtsmanagement und der
Geschaftsfihrung.

e Die zustandige Flihrungskraft ist verantwortlich,
dass Beschwerden so schnell wie mdglich
bearbeitet werden. Die beschwerdeflihrende
Person erhalt binnen einer Woche eine Eingangs-
bestatigung mit Angabe der bearbeitenden/
zustandigen Person der Beschwerde.

e Kann mit der beschwerdefiihrenden Person
kein Einvernehmen Uber angemessene
Behebungsmaflinahmen erzielt werden,
ist die Geschaftsflihrung einzuschalten.
Gegenbenenfalls ist bei Beschwerden zu zu
Korrektur- und Behebungsverfahren der Kunde
auf die mogliche Einsetzung der Schiedsstelle
hinzuweisen. Letztere ist bei Bedarf
einzuschalten.

e Das Ergebnis der Behandlung von Beschwerden
wird der beschwerdeflihrenden Person
einschlief3lich Begriindung schriftlich mitgeteilt.

¢ Bei Nichteinigkeit Gber das Ergebnis der
Beschwerdebehandlung kann eine Schiedsstelle
eingeschaltet werden. Im Falle von
akkreditierten Dienstleistungen ist die jeweilige
Akkreditierungsstelle zu konsultieren.

3. Einspruchsverfahren

KPMG Cert ist fur alle Entscheidungen auf

allen Ebenen des Prozesses zum Umgang mit
Einsprichen verantwortlich und stellt sicher,
dass die Personen, die in den Prozess zum
Umgang mit Einspriichen einbezogen sind, nicht
an der Prifung der Treibhausgasemissionen und
nicht an der Durchfihrung des Audits und der
Zertifizierungsentscheidung beteiligt waren.

Vorlage, Untersuchungen und Entscheidungen zu
Einsprlchen diirfen nicht zu diskriminierenden Akti-
vitaten gegen die einsprechende Person bzw. zur
Benachteiligung fuhren.

Der Prozess zum Umgang mit Einsprlichen hat die
folgenden Elemente und Methoden zu beinhalten:

e \Verfolgen und Aufzeichnen der Einsprliche
einschlief3lich der MaRnahmen, die zu ihrer
Losung ergriffen werden.

e Sicherstellen, dass entsprechende Korrekturen
und KorrekturmalRnahmen getroffen werden.

® Die einspruchsfihrende Person wird tber den
Erhalt des Einspruchs, den Prozess zum Umgang
mit Beschwerden und die in den Prozess
einbezogenen Personen benachrichtigt.

e Die Fortschrittsberichte sowie das Ergebnis
werden an die Einsprechende oder den
Einsprechenden weitergeleitet.

Die Entscheidung, die der/dem Einsprechenden
mitzuteilen ist, wird durch die Person(en), die vorher
nicht in die Einspruchsangelegenheit einbezogen
war(en), getroffen oder geprift und bestatigt.

KPMG Cert hat der/dem Einsprechenden eine
formelle Mitteilung zur Beendigung des Prozesses
zum Umgang mit dem Einspruch zu machen.



Kontaktieren Sie uns.

KPMG Cert GmbH Umweltgutachterorganisation
Barbarossaplatz 1a
50674 Koln

T +49 221 2073-1415
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