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Allgemein
Die Leistungen von AGRIZERT müssen sich täglich im Wettbewerb der Zertifizierungsstellen behaupten. Kundenorientierung und sorgfältige Verfahrensführung sind daher die Prämissen sämtlicher Zertifizierungstätigkeiten.
Dennoch muss damit gerechnet werden, dass von Seiten Dritter Beschwerde erhoben wird.
Dieses Verfahren soll die systematische Erfassung und Verfolgung von Beschwerden jedweder Art und die Einleitung der erforderlichen Korrekturmaßnahmen sicherstellen.
[bookmark: _Toc139944504]Verantwortlichkeiten
Die Verantwortung für die Erfassung und Verfolgung von Beschwerden liegt bei der Geschäftsführung und der Leitung der Zertifizierungsstelle in Zusammenarbeit mit der QMB und der betroffenen Fachbereichsleitung, es sei denn, sie sind in die Zertifizierungstätigkeiten auf die sich die Beschwerde bezieht, einbezogen. In einem solchen Fall wird zunächst der Stellvertreter benannt.
Weiterhin dürfen keine Personen, die für einen Kunden Beratungen geleistet haben oder durch einen Kunden angestellt sind bzw. waren, durch die AGRIZERT eingesetzt werden, um die Lösung einer Beschwerde des betreffenden Kunden zu bewerten oder zu genehmigen, wenn sie innerhalb der letzten zwei Jahre in Beratungen oder in ein Arbeitsverhältnis gegenüber dem Kunden eingebunden waren.
[bookmark: _Toc139944505]Durchführung und Verfahren
Nachstehend werden die Abläufe zum Umgang mit Beschwerden dargelegt. Alle Beschwerden verlangen eine sorgfältige und systematische, z. T. gesondert geregelte Verfolgung und Ursachenbekämpfung mit dem Ziel, dem Beschwerdeführer schnellstmöglich ein ihn befriedigendes Ergebnis präsentieren zu können.
Je nach Art und Umfang des Beschwerdegrundes sowie der erforderlichen Gegenmaßnahmen kann es notwendig sein, dass bei Beschwerden, die gegen das Managementsystem eines von AGRIZERT zertifizierten Kunden gerichtet sind, in Abstimmung mit dem Kunden und dem Beschwerdeführer der Beschwerdegrund und die betreffende Korrekturmaßnahme öffentlich zugänglich gemacht werden muss. Hiervon betroffen sind ohne weitere Regelung alle gemäß den gesetzlichen Vorschriften meldepflichtigen Vorgänge und alle Maßnahmen, die den Geltungsbereich oder die Gültigkeit eines von AGRIZERT erteilten Zertifikats berühren.
Einreichung, Untersuchung von und Entscheidung zu Beschwerden führen nicht zu einer Benachteiligung des Beschwerdeführers.

Ablaufschema:
1 AGRIZERT wird eine Beschwerde schriftlich vorgetragen (per E-Mail oder über das Kontaktformular der Homepage). 
2 Die Beschwerde wird an die betroffene Fachbereichsleitung zur Bearbeitung und die QMB zur Kenntnis weitergeleitet. Der Eintrag in das FB 09-22 Beschwerden erfolgt durch die QMB.
3 Dem Beschwerdeführer wird der Eingang der Beschwerde bestätigt. [Systemspezifische Fristen zur Bearbeitung des Beschwerdeverfahren sind in den Standarddokumenten der jeweiligen Systemgeber, wie z. B. IFS hinterlegt.] 
4 AGRIZERT prüft, ob die Beschwerde berechtigt ist. Wenn dem so ist, werden mögliche Ursachen ermittelt und Korrekturen und/oder Korrekturmaßnahmen eingeleitet.
5 Dem Beschwerdeführer wird das Ergebnis der Prüfung mitgeteilt. Ebenfalls wird mitgeteilt, dass die Beschwerde nun als erledigt gilt.
6 Die QMB trägt die Beschwerde als erledigt in FB 09-22 ein. 
1 [bookmark: _Toc119395899]Mitgeltende Dokumente
· FB 09-22 Beschwerden
· IFS Standards sowie mitgeltende Dokumente
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