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6.1 Iweck

Diese VA regelt die Vorgehensweise der Bearbeitung von Einsprichen, Beschwerden, Streitfallen
und Widerspruch, die vom Anbieter oder anderen gegeniber der Zertifizierungsstelle vorgebracht
werden.

6.2 Anwendungsbereich
Diese Verfahrensanweisung qilt fir die ARS PROBATA GmbH.

6.3 Begriffe

Beschwerde: Ausdruck der Unzufriedenheit, der eine Antwort erwartet - jedoch in anderem Sinne
als Einspruch - durch jede Person oder jede Organisation gegenuber der Zertifizierungsstelle
beziglich der Tatigkeit dieser Stelle.

Einspruch: Verlangen einer Organisation auf nochmalige Priifung einer durch die Zertifizierungsstelle
getroffenen abschldgigen Entscheidung in Bezug auf den gewiinschten Zertifizierungsstatus.

Widerspruch: ist ein Rechtsbegriff gegen behordliche und gerichtliche Entscheidungen. Der
Widerspruch ist als Vorverfahren vor der Klagemdglichkeit im Verwaltungsverfahren anzusehen.

Streitfall: Die Vorgehensweise im Falle eines Einspruchs/Widerspruchs mit Unterstiitzung eines
Schiedsgerichtes oder Rechtsanwalts.

6.4 Beschreibung

Beschwerden, Einspriiche, Streitfalle und Widerspriiche werden nur in schriftlicher Form an die ARS
PROBATA akzeptiert. Einspriche missen bis spatestens 6 Monate nach Ubersendung des
Zertifizierungsergebnisses durch die Zertifizierungsstelle geltend gemacht werden.

Widerspriiche haben innerhalb einer einmonatigen Frist nach Bekanntgabe des Verwaltungsakts zu
erfolgen.

Die Zertifizierungsstellen- bzw. Kontrollstellenleitung ist fir eine ziigige Bearbeitung der
Beschwerden, der Einspriiche, der Streitfalle bzw. Widerspriiche verantwortlich.

6.5 Verantwortlichkeiten und Befugnisse
6.5.1 Beschwerde

Der Eingang einer Beschwerde wird zundchst geprift, ob sich die Beschwerde auf eine Tatigkeit
bezieht, fir die die Zertifizierungsstelle verantwortlich ist.

Der Eingang von Beschwerden im Zusammenhang mit einem zertifizierten Kunden wird innerhalb
von 3 Werktagen an den Kunden schriftlich bestatigt.
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Bei der Bearbeitung der Beschwerde ist die Vertraulichkeit gegeniiber dem Beschwerdefihrer und
dem Anlass der Beschwerde zu wahren.
Fur die Bearbeitung der Beschwerde ist die Zertifizierungsstellenleitung verantwortlich.
Jede Beschwerde, die Untersuchung des Sachverhalts sowie die getroffenen Mallnahmen sind zu
dokumentieren.
Fur die Bearbeitung werden alle erforderlichen Informationen eingeholt und bewertet:

- Befragung der Beteiligten zum Sachverhalt

- Hintergrundinformationen z.B. zu Kundenanforderungen, Rechtsauslegungen oder

Stellungnahmen von Sachverstandigen

Innerhalb von 10 Werktagen wird eine erste Antwort auf die Beschwerde versendet. Eine
umfassende schriftliche Antwort erhalt der Beschwerdefihrer in schriftlicher Form innerhalb von 4
Wochen. Sind fir eine endgiltige Bearbeitung noch weitere Informationen notwendig, werden
schriftliche Zwischenberichte Gbermittelt. Die Entscheidung, die dem Beschwerdefiihrer mitzuteilen
ist und von der Zertifizierungsstellenleitung zu unterzeichnen, wird durch Personen, die vorher nicht
in das Beschwerdeverfahren eingebunden waren, geprift und bestatigt.

Zusammen mit dem Kunden und dem Beschwerdefiihrer wird ermittelt, ob und bis zu welchem
Grad der Gegenstand der Beschwerde und dessen Lésung offentlich zugdnglich gemacht werden
muss.

Ist die Beschwerde berechtigt, sind die Mitarbeiter Gber die aus der Beschwerde abzuleitenden
Schlussfolgerungen zu belehren und diese Schlussfolgerungen als Qualitdtsmanagement-
Anweisung im Managementsystem zu dokumentieren. Ggf. werden in diesem Fall diese Prifungen
fir den Anbieter kostenlos wiederholt.

6.5.2 Einspruch

Die Bearbeitung von Einspriichen wird durch andere Personen als die an der Evaluierung, Bewertung
oder Zertifizierungsentscheidung beteiligten Personen durchgefiihrt und jeweils von der
Zertifizierungsstellenleitung festgelegt. Durch den Einspruch auslésende Organisation wird
innerhalb von 3 Werktagen der Eingang des Einspruchs bestatigt. Uber jeden eingehenden Einspruch
ist in schriftlicher Form innerhalb von 20 Werktagen abschlieSend zu entscheiden. Die Untersuchung
des Einspruchs ist neutral vorzunehmen und darf nicht zu diskriminierenden Aktivitaten gegeniiber
dem Anbieter/Zertifizierungskunden fihren.
Jeder Einspruch, die Untersuchung des Sachverhalts sowie die getroffenen MaRnahmen sind zu
dokumentieren.
Fur die Bearbeitung werden alle erforderlichen Informationen eingeholt und bewertet:

- Befragung des Auditors zum Sachverhalt

- Abgleich mit dem Standard

- Hintergrundinformationen z.B. zu Kundenanforderungen, Rechtsauslegungen oder

Stellungnahmen von Sachverstandigen
- Prifung des Zertifizierungsverfahrens

Die Entscheidung, die dem Anbieter bzw. Zertifizierungskunden mitzuteilen ist, wird durch
Personen, die vorher nicht in das Einspruchsverfahren eingebunden waren, geprift und bestatigt
und von der Zertifizierungsstellenleitung unterzeichnet.

Ist der Einspruch berechtigt, sind die Mitarbeiter Gber die aus dem Einspruch abzuleitenden
Schlussfolgerungen zu belehren und diese Schlussfolgerungen als Qualitdtsmanagement-
Anweisung im Managementsystem zu dokumentieren. Sollte keine Einigung Gber die Berechtigung
des Einspruchs erzielt werden, wird eine Schiedspriifung durchgefihrt. Die Schiedsprifung kann
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erfolgen durch

- eine Bundes- oder Landesanstalt oder

- eine unparteiische Prifstelle.

Uber die Wahl der Stelle wird eine vertragliche Vereinbarung getroffen.

Sofern der Einspruch erfolgreich war, konnen gegentber der Zertifizierungsstelle keine Anspriiche
auf Ruckerstattung von Kosten oder andere Verluste geltend gemacht werden. Ggf. werden in
diesem Fall diese Priifungen fir den Anbieter kostenlos wiederholt.

Jede Entscheidung der Zertifizierungsstelle bleibt bis zum Abschluss des Einspruchsverfahrens giltig.

6.5.3 Widerspruch

Legt ein Unternehmen Widerspruch gegen einen Verwaltungsakt der Kontrollstelle ein, so prift die
Kontrollstelle nochmals den Sachverhalt und die Entscheidung. Kommt die Kontrollstelle zu dem
Ergebnis, dass der Ausgangsbescheid fehlerhaft war und dem Widerspruch abzuhelfen ist, erteilt
sie dem betreffenden Unternehmen einen Abhilfebescheid. Erachtet die Kontrollstelle den
Ausgangsbescheid fir rechtmalBig, begrindet sie ihre Entscheidung in einer fachlichen
Stellungnahme und leitet diese Stellungnahme und alle erforderlichen Originalunterlagen an die
zustandige Behorde weiter.

6.5.4 Streitfall

Nach Eingang eines Streitfalles wird dem Absender innerhalb von 3 Werktagen der Erhalt bestatigt.
Die Klarung des Sachverhaltes erfolgt durch die Zertifizierungsstellenleitung und ggf.
Geschaftsfihrung. Dieser Prozess ist zu dokumentieren.

Die Geschaftsfihrung entscheidet, ob externe Sachverstandige hinzugezogen werden.

6.6 Archivierung
Alle Vorgange sind zu archivieren.

6.7 Verschwiegenheit
In Erganzung - Punkt 7 (2) Verschwiegenheit, Datenschutz - in den AGB'S:

Wenn dlie Zertifizierungsstelle vertrauliche Informationen verpflichtet ist offen zu legen, im Rahmen
seiner Tatigkeit als ZS/KS aufgrund einer Rechtsvorschrift oder von Vorgaben des Akkreditierers und
Standardgebers oder von einem Standardgeber beauftragten Stelle verpflichtet ist, so muss der
betreffende Kunde (AG) oder die betreffende Person, sofern nicht gesetzlich verboten, dber die
bereitgestellten Informationen unterrichtet werden.

6.8 Verdffentlichung des Verfahrens

Diese Verfahrensanweisung wird allen Interessenten sowie Kunden auf der Homepage der ARS
PROBATA zur Verfigung gestellt.

6.8  Ablauf einer Reklamationsbearbeitung
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6.9 Mitgeltende Unterlagen
,VKM-Tabelle”

Fir Freistaat Bayern
Vollzug der Rechtsvorschriften auf dem Gebiet des 6kologischen Landbaus durch das Bayrische
Staatsministerium fir Landwirtschaft und Forsten bekanntgemacht in der jeweils aktuellen Fassung.



