Deutscher Hangegleiterverband e.V.

DHV-Musterprufstelle, Am Hoffeld 4, 83703 Gmund a.T.
Akkreditierte Musterprifstelle fir Hangegleiter und Gleitsegel,
D-1S-19459-01-00 nach DIN EN ISO/IEC 17020:2012-07

VA K-03 Behandlung von Beschwerden und Ein-

sprichen

Verfahrensanweisung: VA K-03 Behandlung von Beschwerden und Einsprichen

Geltungsbereich

Gesamte Musterprifstelle

Begriffe

Einspruch
Verlangen des Anbieters des Inspektionsgegenstandes gegenlber der Muster-

prufstelle, ihre Entscheidung beziglich des Gegenstandes zu Uberprifen

Beschwerde

Ausdruck der Unzufriedenheit, der eine Antwort erwartet — jedoch in anderem
Sinne als Einspruch — durch jede Person oder jede Organisation gegentiber der
Musterprifstelle bezliglich der Tatigkeiten dieser Stelle

Prozessverantwort-
lich

Leiter der Musterprifstelle PL

Beteiligte Mitarbeiter

e Managementbeauftragter MB

e Prifer Pr

e Messmittelverantwortlicher MMV
e Verwaltung VW

Mitgeltende Unterla-
gen

e Musterakten (bei abgeschlossenen Musterprufverfahren)
e Handakten (bei laufenden Musterprufverfahren)

e Prufaufzeichnungen (bei abschlagig beschiedenen oder abge-
brochenen Musterprufverfahren)

e FB K-03-01 Erfassung von Beschwerden und Einsprichen

Vorgangerprozess/e

VA K-02 | Abwicklung von Musterprifauftragen

In diesem Prozess
wird geregelt

1. Eingang der Beschwerde/ des Einspruchs

Bearbeitung der Beschwerde/ des Einspruchs
Entscheidung

Auswertungen als Eingabe in den Verbesserungsprozess

W

Parallel verlaufende
Prozesse und
Nachfolgeprozess/e

VA M-04 | Kontinuierlicher Verbesserungsprozess

VA U-03 | Messmitteliiberwachung

Ausgabedokumente
(auch elektronisch)
und Aufzeichnungen

e Eingangsbestatigung/ ggf. Zwischenbescheide
e Antwort an Beschwerdefuihrer/ Einsprechenden

e ausgeflllte FB K-03-01 Erfassung von Beschwerden und Ein-
spruchen

e Aufzeichnungen tber durchgefihrte Mal3hahmen (z.B. Wieder-
holungsprifungen)
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Deutscher Hangegleiterverband e.V.

DHV-Musterprufstelle

Akkreditierte Musterprifstelle fir Hangegleiter und Gleitsegel,

DHY,

D-1S-19459-01-00 nach DIN EN ISO/IEC 17020:2012-07

1. Eingang der Beschwerde/ des Einspruchs

Tatigkeit

Verant-
wortlich

Erldauterung

Eingang der Beschwerde oder des Einspruchs durch externe Partei

Erfassung der Be-

handschriftlich auf

schwerde/ des Ein- ,,Anneh: FB K-03-01 Erfassung von Beschwerden und Einspru-
mender
spruchs chen
Weiterleitung an sofort
den Leiter der Priif- ’rff-?nn de:r:‘
stelle
Prifung PL ob sich Beschwerde/ Einspruch auf Inspektionsarbeiten
der DHV-Musterprifung bezieht
wenn nein e Schriftliche Abweisung der Beschwerde/ des Ein-
spruchs, ggf. unter Nennung der richtigen Ansprech-
stelle
e Vorgang in vorhandener Musterakte/ Handakte able-
gen
Prifung ob sich Beschwerde/ Einspruch auf eine Inspektionstatig-
PL keit bezieht, die der Prufstellenleiter selbst durchgeftihrt
hat
wenn ja e Vorgang weiterleiten an Stellvertreters des PL zur Be-
arbeitung gemal dieser VA
e Falls der Stellvertreter ebenfalls in die Inspektionsta-
tigkeit involviert war, muss in Absprache mit dem Be-
schwerdeflhrer/ Einsprechenden der Bereichsleiter
Technik des DHV oder eine andere unabhangige,
fachkundige Person eingeschaltet werden
Eingangsbestati- PL e innerhalb von 10 Arbeitstagen
gung
Anlegen eines Be- PL e digitaler Ordner: alphabetisch nach Namen des Ein-

schwerdeordners

sprechenden/ Beschwerdefuhrers sortiert

2. Bearbeitung der Beschwerde/ des Einspruchs

Verant-
Tatigkeit wortlich | Erlauterung
in Vorgang einlesen PL ¢ Anhand der Musterakte/ Handakte
Zusammenstellung e Einbeziehung aller Beteiligten
eines Teams PL

¢ Falls sinnvoll und méglich:
mit Beschwerdefiihrer/ Einsprechendem
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Deutscher Hangegleiterverband e.V.

DHV-Musterprufstelle

Akkreditierte Musterprifstelle fir Hangegleiter und Gleitsegel,

DHY,

D-1S-19459-01-00 nach DIN EN ISO/IEC 17020:2012-07

Verant-
Tatigkeit wortlich | Erlauterung
Bewertung der Be- e Befragung der beteiligten Prufer
schwerde/ des Ein- | . y :
spruchs im Team |e Anhand der Prufaufzeichnungen
e Falls vorhanden: anhand der Videoaufzeichnung
Festlegung von So- e in FB K-03-01 notieren:
fortmalRnahmen _ Malnahme, Verantwortlicher, Termin
Im Team ) )
e der Verantwortliche darf kein von der Beschwerde/
dem Einspruch Betroffener sein
Falls Mal3nah- e Zwischenbescheid an Beschwerdefiihrer/ Einspre-
men langer als PL chenden
4 Wochen dau- .
erm: e in Beschwerdeordner ablegen
Durchfuhrung der benann- | e Aufzeichnungen geman Priifanweisungen fiihren
festgelegten Mal3- ter
nahmen Verant-
wortlicher
Beurteilung der Er- e Malnahmen vollstandig durchgefuhrt?
gebnisse der im Team . :
SofortmaRnahmen ¢ Neue Erkenntnisse auf FB K-03-01 dokumentieren
Entscheidung Uber ¢ Nachvollziehbar
Beschwerde/ Ein- im Team :
spruch e Auf FB K-03-01 dokumentieren
Formale Entschei- e Immer schriftlich (Brief oder Email)
dung an den Be- , , .
schwerdefiihrer/ e Mit nachvollziehbarer Begriindung
Einsprechenden e Rickverfolgbarkeit zu den durchgefiihrten Mal3nah-
PL men muss gewahrleistet sein
e in Beschwerdeordner ablegen
e ggf. Anderung des Musterpriifbescheids veranlassen
(siehe VA K-02, Kapitel 6)
Auswertung des im Rahmen des kontinuierlichen Verbesserungsprozes-
Vorgangs ses VA M-04):
MEB e mogliche Ursache fir den Vorgang
e systematischer Fehler?
e Ggf. Festlegung von Korrektur- und Vorbeugungs-
maf3nahmen
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