Verfahrensbeschreibung Umgang mit Beschwerden und Einspriichen / ‘

1. Allgemeines

o Sicherung der Qualitat der Dienstleistungserbringung
. , e  Kundenbindung

Sty A AT e Schnelle Bearbeitung von BuE
e Umsetzung der Anforderungen der DIN EN ISO 17065

Geltungsbereich e  SocialCert

Zustandigkeit o GF

Mitgeltende Normen, e DINEN ISO 17065 in aktueller Fassung

Vorschriften, Unterlagen e Vo Dokumentation BUE

Schnittstellen e VB Auditorenzuordnung
GF - Geschéftsfiihrung, AU — Auditierender, KU — Kunden, MA — Mitarbeitende, QMB -
Qualitdtsmanagementbeauftragter, VB — Verfahrensbeschreibung, BuE = Beschwerden und

Abkiirzungen Einspriiche, MB = Managementbewertung, VW = Verwaltung, KVP = kontinuierlicher
Verbesserungsprozess, AMDL = Prifdienst der Arbeitsagentur, HNK = Hinweis auf eine
Nonkonformitat

2. Risikobetrachtung (FMEA)

Risikofaktor

H* | EW* | TA* | R* | KorrekturmaRnahme

Pravention

BuE werden nicht oder zu spat

VB Umgang mit Beschwerden

werden nicht umgesetzt

bearbeitet 1 |1 3 |3 und Einspriichen
Klare Aufgaben und Rollen
Verbesserungsmafinahmen 1 1 3 |3 Priifung des Systems im internen

Audit, Bewertung in den MB

Dokumentation und
Nachvollziehbarkeit nicht gesichert

Festgelegter Ordner in
der Cloud

Priifung des Systems im internen
Audit, Bewertung in den MB

Berichte AMDL und HNK's werden
nicht berticksichtigt

Verpflichtung des Kunden auf
Information (Zertifizierungsregeln)
Hinweis auf die Verpflichtung in
AV

Legende: H = bisherige Erfahrungen, Haufigkeit, EW = zukinftige Eintrittswahrscheinlichkeit, TA = Tragweite der Auswirkung, R = Risiko

*) Skala fiir Risikofaktoren: 1 — gering, 2 — mittel, 3 — hoch. Die Kriterien werden multipliziert und ergeben das Risiko.

**) Skala fiir Risiko: unter 5 — gering, 5-8 — mittel, Giber 8 — hoch
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3. Beschreibung des Standardverfahrens

Schritt | MaBnahme verantwortlich Zeitl. Hinweis
1 Eingang der BuE in der Verwaltung / GF VWIGF umgehend
2 Bestatigung des Erhalts VWIGF umgehend
Priifung der BUE
e Beschwerdegegenstand wird eruiert .
3 o  Ggf. beteiligte Personen hinzuziehen GF ggf. Auditoren und/oder umgehend
. . MA
o  Beschwerde wird bearbeitet
e Ggf. KVP MaRnahmen vereinbaren
4 Ruickmeldung tiber die Ergebnisse an GF Umgehend nach
Beschwerdefiihrer Bearbeitung
5 Dokumentation des Bearbeitungsverlaufes im GF Simultan
festgelegten Ordner mittels Vo Dokumentation BUE
6 Umsetzungstiberpriifung im internen Audit QmB jahrlich

4. Umgang mit HNK und Priifberichten des AMDL

Die Priifberichte des Priifdienstes AMDL, auch der regionalen Agenturen flr Arbeit, sowie die Hinweise auf

Nonkonformitaten (HNK) geben Aufschluss (ber die Durchfilhrungsqualitat der Manahmen.

Die Kunden sind verpflichtet, diese Berichte und Hinweise, sowie andere Priifgutachten an die FKS zu iibersenden.

Diese Berichte und HNK's werden zundchst durch die Geschaftsstelle gepriift. Entsprechend des erreichten
prozentualen Ergebnisses (Priifdienst AMDL) oder auch in Abhangigkeit von festgestellten Qualitatsmangeln erfolgt
durch Geschéftsstelle die Entscheidung tber die weitere Vorgehensweise wie folgt:

1.

2.

Bei einem berdurchschnittlichen Ergebnis ausgehend vom Bundesdurchschnitt erfolgen keine weiteren

Aktivitaten.

Bei einem unterdurchschnittlichen Ergebnis, bzw. bei Hinweisen, die sich maRgeblich negativ auf die
MaBRnahmenumsetzung auswirken, wird entschieden, inwieweit eine Stellungnahme des Tréagers ausreichend,
eine weitere Dokumentenpriifung oder eine aulerplanmaRige MaRnahmenbegutachtung vor Ort erforderlich

ist.

In letztem Fall erfolgt die Beauftragung eines Auditors zur Durchfiihrung der Mainahmenbegutachtung. Dieser erhalt
eine Kopie des Prifberichtes. Der betreffende Kunde wird dariber informiert, dass bis zur Durchfiihrung der
MafRnahmenbegutachtung vor Ort die festgestellten Qualitdtsméngel wirksam und nachhaltig zu beheben sind
(Fristsetzung).

3. Nach Vorliegen der Stellungnahme des Tragers bzw. des Begutachtungsberichtes des Auditors werden diese
durch die Geschéftsstelle ausgewertet. Der Priifdienst AMDL bzw. die regionale Agentur fiir Arbeit erhalt eine

Kopie der genannten Unterlagen.

Die Dokumentation des Vorganges erfolgt im Kundenordner auf der Cloud.
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5. Uberpriifung

E:::rlij:r?, Indikatoren, Priiffragen NECITEED L
Wie viele BuE sind im Jahr eingegangen Dokumentation BuE

Wurden die Bearbeitungszeitrdume eingehalten Dokumentation BUE 100%

Sind die BUE einvernehmlich geklart worden? Dokumentation BuE 100%
Fanden die Ergebnisse Eingang in den KVP? Internes Audit

Wie wurde mit HNK’s und Berichten AMDL umgegangen? | Internes Audit

6. Dokumentationshinweise

b

Vo Dokumentation BUE im Ordner ,Beschwerden’

7. Schlussbestimmungen
Erstellt von: M. Schaffarczyk (QMB)
Erstellt am: 02.08.2021

Freigabe: GF am 05.08.2021

Wiedervorlage: 02/2025
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