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Dieser Leitfaden informiert Sie, unseren Kunden, tGber die verschiedenen Schritte des Zertifi-
zierungsprozesses durch Kiwa - von der ersten Anfrage bis hin zur Ausstellung eines Zertifi-
kats. Sollten Sie Fragen bzgl. Ihres Zertifizierungsprojekts haben, so kontaktieren Sie uns.

1. EinfUhrung

2. Der Zertifizierungsprozess

2.1. Ablauf

Abbildung 1 zeigt die einzelnen Schritte des Zertifizierungsprozesses. Diese Schritte sind in
den nachfolgenden Kapiteln naher erlautert.

Kiwa Kunde

Antragsprufung Antragsanfrage

Zertifizierungsverein-
barung

Auditzuordnung und -
planung

Behandlung von

Auditdurchfihrung Abweichungen

Technische Uberpriifung
und Zertifizierungsent-
scheidung

Zertifikatsausstellung

Abbildung 1: Die einzelnen Schritte des Zertifizierungsprozesses. Der Auditbericht wird nach Auditdurchfuhrung
oder nach der technischen Uberprufung erstellt.
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Die Anforderungen, die Ihr Managementsystem flr eine Zertifizierung erfullen muss, sind in
Normen, Leitlinien zur Bewertung oder spezifischen Zusatzdokumenten dargelegt.

2.2. Informations- und Angebotsanfrage

Kontaktieren Sie uns gern, wenn Sie detaillierte Informationen zu speziellen Anforderungen,

zu unserem Zertifizierungsprozess oder ein anderes Thema im Zusammenhang mit unseren
Zertifizierungsdienstleistungen erhalten mdchten. Sie erreichen uns unter folgenden Kontakt-
daten:

040-303949855 oder marvin.halbeck@kiwa.com

040-30394977 oder christian.kaiser@kiwa.com

Wenn Sie ein Angebot erhalten mdchten, bitten wir Sie, unsere Fragebogen auszufillen.
Dies benétigen wir, um lhr Unternehmen besser zu verstehen und um die Auditdauer zu kal-
kulieren.

2.3. Antragsprufung

Sobald wir Ihr Antragsformular erhalten haben, prifen wir, ob alle zur Bearbeitung lhrer An-
frage bendtigen Informationen vorliegen. Ist dies nicht der Fall, kontaktieren wir Sie und be-
sprechen, welche zusatzlichen Informationen bendtigt werden. So stellen wir sicher, dass wir
Ihre Winsche korrekt verstehen und fir Sie als Kunde alle Schritte im Zertifizierungsprozess
verstandlich sind.

Natdrlich prifen wir, ob wir Ihre speziellen Anforderungen erfiillen kénnen. Besitzen wir die
notwendige Akkreditierung oder Zulassung? Sind kompetente und qualifizierte Auditoren in
dem von Ihnen gewlinschten Zeitraum fir das Audit verfigbar? Wir prifen auch, ob unsere
Unabhéangigkeit gefahrdet sein kénnte, und wenn ja, welche geeigneten MaRnahmen getrof-
fen werden kdnnen, um dieses Risiko zu managen.

Sollte ein Problem auftreten, versuchen wir, eine Losung zu finden. Wenn sich aus irgendei-
nem Grund herausstellen sollte, dass wir lhre Anfrage nicht bearbeiten kénnen, informieren
wir Sie und erklaren lhnen den Grund flr eine Absage.

Fur den konkreten Fall, dass wir noch keine Anforderungen fiir die Zertifizierung fr ein be-
stimmtes Managementsystem etabliert haben, kdnnen wir ein Projekt zur Entwicklung eines
neuen Zertifizierungssystems aufsetzen. In einem solchen Fall informieren wir Sie Uber den
Stand des Entwicklungsprozesses, die zu ergreifenden Schritte und die damit verbundenen
Kosten. Naturlich wird kein Projekt ohne eine Vereinbarung bzgl. der Kostenverteilung ge-
startet.

2.4. Zertifizierungsvereinbarung

Die Zertifizierungsvereinbarung ist ein formaler Vertrag zwischen Kiwa und Ihnen als Kunde.
Sie enthalt eine klare Beschreibung der Zertifizierungstatigkeiten, einen Verweis auf die An-
forderungen des Zertifizierungssystems und eine Beschreibung der entsprechenden Gebih-
ren fur das Erstaudit oder die Rezertifizierung und die anschlieBenden Uberwachungsaudits.
Uberwachungsaudits sind zur Aufrechterhaltung des Zertifikats notig. Ausgewiesene
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Gebuihren umfassen das Audit und Lizenzkosten. Reise- und Hotelkosten sowie andere Kos-
ten, die im Zusammenhang mit der Auditierung entstehen kdnnen, werden zusétzlich zu den
angegebenen Gebiihren abgerechnet.

Mit Unterzeichnung der Zertifizierungsvereinbarung bestétigen Sie auch die Rechte und
Pflichten beider Parteien, die entweder in der Vereinbarung selbst oder als Anhang in den
allgemeinen Bedingungen und Vorschriften fur die Zertifizierung definiert sind.

Sobald wir die unterschriebene Zertifizierungsvereinbarung erhalten haben, kann das Audit
geplant werden.

2.5. Auftrag zur Auditierung und Planung

Ihr persénlicher Kundenbetreuer benennt qualifizierte Auditoren, die tUber Kenntnisse und Er-
fahrung in Ihrer Branche verfiigen. Branchenkenntnisse helfen, Uber ein reines Compliance-

Audit bzgl. der Anforderungen des Zertifizierungssystems hinauszugehen. Unsere Auditoren
sind geschult, einerseits die Starken lhres Unternehmens zu bewerten und andererseits Ver-
besserungsmaoglichkeiten aufzuzeigen.

Wir kdnnen mehrere Auditoren fir ein Audit benennen, z. B. bei Audits, die mehr als eine
Zertifizierungsnorm umfassen. In solchen Fallen werden wir einen der Auditoren als leiten-
den Auditor benennen, der als Ihr zentraler Ansprechpartner fungieren wird. Das Auditteam
kann durch Dolmetscher oder technische Experten erganzt werden, wenn erforderlich. Wenn
»2Auditoren in der Ausbildung® (Trainees) zum Auditteam gehoren, fuhren diese nur Auditta-
tigkeiten unter Aufsicht von qualifizierten Auditoren durch.

Wenn Sie, aus welchem Grund auch immer, ein Mitglied des Auditteams ablehnen, teilen Sie
uns dies bitte mit. Wir werden versuchen, eine Lésung fir Ihr Anliegen zu finden, und wenn
mdoglich einen anderen Auditor benennen.

Der Auditor oder lhr Kundenbetreuer wird Sie kontaktieren, um die Audittermine zu planen
und um Standorte, an denen ein Audit stattfinden soll, festzulegen. Danach erhalten Sie eine
schriftliche Bestatigung zu den Einzelheiten des Audits. Der Auditor wird ein sogenanntes
Auditprogramm vorbereiten. Dieses Auditprogramm beschreibt fiir jedes Jahr der Laufzeit
des Zertifikats (den sogenannten Zertifizierungszyklus) die Auditaktivitaten, die durchgeftihrt
werden missen, um nachzuweisen, dass lhr Managementsystem alle Anforderungen des
Zertifizierungssystems erfullt. Das Auditprogramm wird im Wesentlichen durch die Anforde-
rungen des Zertifizierungssystems und die Informationen, die wir von lhnen Uber lhre Organi-
sation, z.B. deren GroRRe, die Anzahl der Standorte, den Umfang und die Komplexitat lhres
Managementsystems sowie den Produkten und Prozessen im Geltungsbereich der Zertifizie-
rung bestimmt. Dieses Programm wird wahrend des Zertifizierungszyklus angepasst und er-
maoglicht Thnen und uns, die Schwerpunkte fur die n&chsten Audits zu identifizieren.

Kiwa ist fur eine Vielzahl von Zertifizierungen akkreditiert. Aus diesem Grund haben Vertreter
der Akkreditierungsstelle das Recht, Audits zu begleiten. Wir informieren Sie im Voraus, ob
dies fur Ihr Audit zutreffend ist.
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2.6. Auditdurchfihrung

2.6.1. Stufe 1 Audit

Im Stufe 1 Audit wird die Dokumentation des Managementsystems (manchmal auch als
Handbuch bezeichnet) geprift und das Stufe 2 Audit vorbereitet. Wir prifen, ob interne Au-
dits und die Managementbewertung ordnungsgemaf durchgefuhrt wurden und ob der Um-
fang lhrer Zertifizierung bestétigt werden kann.

Das Stufe 1 Audit kann teilweise off-site, d.h. nicht bei Ihnen vor Ort, durchgefiihrt werden.
Wenn Sie uns Informationen wie z.B. die Systemdokumentation oder die Planung und das
Ergebnis der internen Audits im Vorfeld zukommen lassen, kdnnen wir den Auditprozess effi-
zienter gestalten.

Am Ende des Stufe 1 Audits prasentieren wir unsere Ergebnisse und Schlussfolgerungen.
Hierzu gehdren Feststellungen oder Problembereiche, die bei Nichtbearbeitung zu Abwei-
chungen in dem Stufe 2 Audit filhren kdnnen.

In Ausnahmefallen kénnen die in der Stufe 1 identifizierten Problembereiche so schwerwie-
gend sein, dass das Stufe 2 Audit verschoben oder sogar abgesagt werden muss. Wenn
dies der Fall ist, werden wir Sie informieren und besprechen, welche Schritte zu ergreifen
sind und welche Kosten entstehen.

2.6.2. Stufe 2 Audit

Wahrend des Stufe 2 Audits bewerten wir die Umsetzung des Managementsystems und pru-
fen, ob lhre taglichen Aktivitaten den Anforderungen des Zertifizierungssystems gerecht wer-
den.

Das Stufe 2 Audit erfolgt im Wesentlichen bei Ihnen vor Ort, kann aber u.U. durch Remote-
Audit-Techniken wie Videokonferenzen ergénzt werden. Dies muss im Voraus abgestimmt
werden.

Fur den Teil des Audits, der bei Ihnen vor Ort erfolgt, bitten wir Sie, uns und dem Auditor mit-
zuteilen, wer das Auditteam begleitet und welche Sicherheitsvorgaben es gibt.

Am Ende des Stufe 2 Audits prasentieren wir unsere Ergebnisse und Schlussfolgerungen.
Dazu gehdren neben den Abweichungen auch Starken und Verbesserungsvorschlage, die
wir feststellen konnten. Sie haben die Moglichkeit, Fragen zu stellen, wenn die Schlussfolge-
rungen oder deren Folgen nicht verstandlich fur Sie sind.

2.7. Behandlung von Abweichungen

Eine Abweichung ist die Nichterfiillung einer der Anforderungen des Zertifizierungssystems.
Wir unterscheiden zwei Arten von Abweichungen:

- Eine Hauptabweichung ist eine schwerwiegende Abweichung, die die Fahigkeit des Manage-
mentsystems, die gewilinschten Ergebnisse zu erzielen, betrifft. Hauptabweichungen werden
dann formuliert, wenn erheblicher Zweifel daran besteht, dass die Prozessteuerung vor Ort
effektiv ist oder dass Produkte bzw. Dienstleistungen die spezifischen Anforderungen nicht
erfillen werden. Eine Hauptabweichung wird auch dann ausgestellt, wenn eine Reihe von Ne-
benabweichungen zu der gleichen Normenanforderung vorliegen oder das Problem ein Sys-
temversagen nach sich ziehen kénnte.
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- Eine Nebenabweichung ist eine weniger schwerwiegende Abweichung, die nicht die Fahigkeit
des Managementsystems, die gewiinschten Ergebnisse zu erzielen, beeintrachtigt.

Wenn das Auditteam wahrend der Prifung Abweichungen findet, wird der leitende Auditor
diese am Ende des Tages und gesammelt am Ende des Audits vorstellen. Der leitende Audi-
tor wird Sie bitten, diese Abweichungen zu bearbeiten und sagt Ihnen auch, wie viel Zeit Sie
dafur haben.

Eine Abweichung zu schlieRen bedeutet, dass Sie nicht nur das Problem beheben, sondern
auch sorgfaltig analysieren mussen, was die Ursache gewesen ist. Zudem mussen Sie ge-
eignete Malinahmen definieren, um zu vermeiden, dass das gleiche Problem erneut auftritt.
Im Falle von Hauptabweichungen wird der Auditor den Nachweis verlangen, dass diese
Maflinahmen umgesetzt wurden. Bei Nebenabweichungen ist es ausreichend, dass Sie einen
angemessenen Aktionsplan mit einem prazisen Zeitrahmen vorlegen. Der Auditor wird dann
beim nachsten Audit verfolgen, ob die Malinahmen korrekt umgesetzt worden sind.

Kiwa kann bei Hauptabweichungen entscheiden, ob ein spezielles, zusétzliches Audit durch-
gefuhrt werden muss, um die ordnungsgeméaRe Umsetzung der Mal3hahmen zu Uberprifen.
Kiwa kann auch ein zusatzliches Uberwachungsaudit bzw. zusatzliche Auditzeit ansetzen,
um die weitere Umsetzung der MalRnahmen zu Uberwachen.

Wenn sich wahrend der Priifung oder nach der Bearbeitung von Abweichungen herausstellt,
dass eine positive Zertifizierungsentscheidung trotz aller von Ihnen getroffenen Mal3Bhahmen
nicht erwartet werden kann, kann das Zertifizierungsverfahren in gegenseitigem Einverneh-
men gekundigt werden. Die bis dahin entstandenen Kosten werden dann in Rechnung ge-
stellt.

2.8. Berichterstattung

Nach jedem Audit erhalten Sie einen detaillierten Auditbericht. Dieser Bericht fasst unsere
Ergebnisse und Schlussfolgerungen zusammen. Er beleuchtet die Starken Ihres Unterneh-
mens und zeigt Verbesserungsmaoglichkeiten auf. Im Falle von Abweichungen wird der Be-
richt auch die MaRRnahmen enthalten, die Sie durchgefihrt haben, um die Abweichungen zu
l6sen.

2.9. Technische Uberprifung und Zertifizierungsentscheidung

Bevor ein Zertifikat ausgestellt werden kann, wird eine fachkompetente Person, die nicht an
dem Auditprozess beteiligt war, den Auditbericht und die Nachweise Uberprifen, um sicher-
zustellen, dass die Anforderungen korrekt erfillt wurden. Wenn dies der Fall ist, erfolgt die
Zertifizierungsentscheidung, d.h., wir stimmen formal der Ausstellung des Zertifikates zu.

Die Zertifizierungsentscheidung basiert auf den Aufzeichnungen tber das abgeschlossene
Audit, einschlief3lich detaillierter Hinweise und der Behandlung von Abweichungen, falls vor-
handen. Wir werden Ihnen unsere Entscheidung schriftlich bestatigen. Wenn die Entschei-
dung positiv ist, erhalten Sie das Zertifikat.

Wenn sie negativ ist, werden Sie leider kein Zertifikat erhalten. Wir werden kein neues Ver-
fahren zur Zertifizierungsentscheidung starten, bevor Sie die Nachweise von Korrekturmal3-
nahmen flr die SchlieBung der Abweichungen bei uns eingereicht haben.
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Sobald die Zertifizierungsentscheidung getroffen ist, werden wir das Zertifikat ausstellen.
Dieses Zertifikat enthalt Informationen tber den Umfang der Zertifizierung und hat ein offizi-
elles Start- und Enddatum. Eigentiimer des Zertifikates ist und bleibt immer Kiwa. Sie kén-
nen auf Wunsch Kopien anfertigen (siehe Abschnitt 7 fur weitere Informationen zur Zertifizie-
rung).

2.10. Zertifikatsausstellung

3. Zertifizierungszyklus

3.1. Uberwachungsaudits

Der Zertifizierungszyklus beginnt mit der Ausstellung des Zertifikates. Er definiert den Zeit-
raum zwischen dem Zertifikatsanfangs- und -enddatum. Zur Aufrechterhaltung des Zertifikats
im Zertifizierungszyklus werden durch Kiwa Uberwachungsaudits durchgefiihrt. Diese Uber-
wachungsaudits erlauben es uns, die Aufrechterhaltung des Managementsystems und die
Befolgung der Vorgaben des Zertifizierungssystems zu tberprifen. Sie sind i.d.R. kein voll-
standiges Audit, d.h. sie decken nur einen Teil des Zertifizierungssystems ab. Der genaue
Umfang der Uberwachungsaudits wird vom leitenden Auditor festgelegt und hangt unter an-
derem von den Ergebnissen des vorherigen Audits ab. Kiwa sorgt dafiir, dass lhr gesamtes
Managementsystem mindestens einmal wahrend der Uberwachungsaudits bewertet wird.

Uberwachungsaudits finden mindestens einmal pro Kalenderjahr statt. Eine hohere Fre-
guenz kann notwendig werden, wenn

- das Zertifizierungssystem dies fordert,

- wichtige Abweichungen in einem vorherigen Audit festgestellt wurden und wir eine bessere
Kontrolle der Umsetzung der Korrekturmaf3nahmen haben mussen,

- Sie als Kunde eine haufigere Frequenz bevorzugen — wenn dies der Fall ist, informieren Sie
uns bitte.

Bitte beachten Sie, dass das erste Uberwachungsaudit nach einem Erstzertifizierungsaudit
spatestens 12 Monate nach Zertifikatsentscheidung stattfinden muss.

Wenn der Auditor Abweichungen wahrend eines Uberwachungsaudits findet, missen diese
in der gleichen Art und Weise wie bei dem ersten Audit behandelt werden. Wenn Sie diese
nicht rechtzeitig schlieBen kdnnen, kann der Auditor empfehlen, das Zertifikat auszusetzen.
Dies bedeutet, dass Ihr Zertifikat voriibergehend ungultig ist. Wenn am Ende des Ausset-
zungszeitraums der Grund fur die Aussetzung nicht beseitigt worden ist, wird Ihnen Ihr Zerti-
fikat entzogen. Der Auditor kann auch empfehlen, dass das Zertifikat ohne die Zwischenperi-
ode der Aussetzung entzogen wird oder aber der Geltungsbereich der Zertifizierung einge-
schrankt werden muss.

Bitte beachten Sie, dass es weitere Grinde fur Kiwa geben kann Ihr Zertifikat auszusetzen
oder zu entziehen. Kiwa kann zum Beispiel Ihr Zertifikat im Falle Ihrer Verweigerung, die
Uberwachungsaudits in der notwendigen Frequenz durchzufiihren, aussetzen. Details zu
diesen Grinden finden Sie in den Zertifizierungsvorschriften der Kiwa, die wir Ihnen auf An-
frage zur Verfugung stellen.
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Bitte beachten Sie, dass Sie sich wahrend der Aussetzung oder nach Entzug nicht mehr auf
Ihr Zertifikat beziehen diirfen. Weitere Informationen Uber Ihre Rechte mit Bezug auf Ihr Zer-
tifikat oder die Nutzung des Zertifizierungszeichens finden Sie in Abschnitt 7.

3.2. Rezertifizierung

Am Ende des Zertifizierungszyklus muss das Zertifikat erneuert werden. Wahrend des Re-
zertifizierungsaudits tUberprift Kiwa die kontinuierliche Konformitéat und Wirksamkeit des Ma-
nagementsystems. Ein Rezertifizierungsaudit ist eine vollstandige Prufung, d.h. es deckt alle
Anforderungen des Zertifizierungssystems ab.

Es ist wichtig, eine Rezertifizierung so zu planen, dass Abweichungen angemessen vor dem
Ablaufdatum des Zertifikats von lhnen geschlossen werden kénnen. Das Zertifikat kann nur
dann verlangert werden, wenn alle Abweichungen, falls vorhanden, geschlossen wurden.
Das Startdatum des neuen Zertifikats ist das Datum, an dem wir die Zertifizierungsentschei-
dung basierend auf der gesamten Auditdokumentation einschlie3lich der Behandlung von
Abweichungen féallen. Wenn Abweichungen erst nach Ablauf des Ablaufdatums geschlossen
werden, wird es eine Licke in lhrer Zertifizierung geben, d.h. einen Zeitraum, in dem Sie
nicht zertifiziert sind. Sie kdnnen dann nicht auf Ihr Zertifikat verweisen (siehe Abschnitt 7).
Zur Vermeidung von Licken in lhrer Zertifizierung stellen Sie bitte sicher, dass die Rezertifi-
zZierung rechtzeitig geplant wird (ca. 3-4 Monate vor Ablauf der Frist).

3.3. Anderungen im Geltungsbereich der Zertifizierung

Unternehmen und die Welt, in der sie tatig sind, andern sich im Laufe der Zeit. Sie kdnnen
den Zertifizierungsumfang anpassen, um zusatzliche Aktivitdten aufzunehmen oder Aktivita-
ten, die Sie nicht mehr austiben, zu streichen. Bitte lassen Sie uns wissen, was Sie tun
mdochten. Wir werden dann eine neue Antragsprufung durchfihren (siehe Abschnitt 2.3) und
lassen Sie anschlieRend wissen, welche Schritte notwendig sind. Dazu gehort u.U. auch eine
zusatzliche Prifung.

Eine Zertifizierung kann auch als Ergebnis eines Audits geandert werden, wenn z.B. die Akti-
vitaten, die im Zusammenhang mit dem Umfang des Zertifikats stehen, die Anforderungen
des Zertifizierungssystems nicht oder nicht mehr erfillen.

Andert sich der Umfang der Zertifizierung, wird ein neues Zertifikat mit einem entsprechend
geadnderten Umfang ausgestellt. Die Laufzeit bleibt gleich.

3.4. Was passiert, wenn sich die Anforderungen des Zertifizierungssystems an-
dern?

Anforderungen des Zertifizierungssystems, d.h. die Kriterien, die Sie erfillen missen, kon-
nen sich wahrend des Zertifizierungszyklus &ndern. Wenn dies der Fall ist, werden wir Sie
rechtzeitig tiber die Anderungen, die Ubergangsbestimmungen, die Art, den Umfang und die
Kosten fur zusétzliche Audits und die Frist fur die Erfullung der neuen Anforderungen infor-
mieren.

Wenn die Frist zur Umsetzung der neuen Forderungen vor Ablaufdatum des Zertifikats liegt,
wird das Zertifikat entzogen, wenn die geanderten Anforderungen nicht bis zum Ende der
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Umsetzungsfrist etabliert worden sind (d.h. am ersten Tag, an dem die ,alten” Anforderungen
nicht mehr gultig sind).

Wenn Sie Konformitat mit den neuen Anforderungen nachweisen konnen, erhalten Sie ein
neues Zertifikat, mit Bezug auf die neue Norm.

4. Sonderfalle

4.1. Ubernahme von Zertifikaten anderer Zertifizierungsstellen

Kiwa kann Zertifikate ibernehmen, die Ihre Organisation von einer anderen Zertifizierungs-
stelle erhalten hat. Wir miissen dazu einige Details priufen, z.B., ob es begriindete Zweifel
bzgl. der Giiltigkeit des Zertifikats gibt. So darf das Zertifikat z.B. nicht ausgesetzt sein und
alle Abweichungen missen geschlossen worden sein.

Wenn das Zertifikat gultig ist und unter Akkreditierung ausgestellt wurde, wird Kiwa ein
neues Zertifikat mit demselben Umfang und Ablaufdatum erstellen. Die Planung fiir die
nachsten Audits (Uberwachung und Rezertifizierung) richtet sich nach der Planung, die be-
reits mit Ihnen vereinbart wurde.

4.2. Organisationen mit mehreren Standorten

Wenn Ihre Organisation an verschiedenen Standorten tatig ist, kdnnen Sie diese Standorte
auf dem Zertifikat auffiihren lassen. Grundsatzlich muss jeder Standort, der auf dem Zertifi-
kat genannt wird, gepruft werden. Unter folgenden Bedingungen kann eine Stichprobe der
Standorte auditiert werden, dies nennt man Multi-Site-Zertifizierung:

Eine Organisation mit mehreren Standorten ist definiert als eine Organisation, die von einem
einzigen Managementsystem abgedeckt wird und eine festgelegte ,zentrale Funktion® um-
fasst, sowie eine Anzahl von Standorten (permanent, temporar oder virtuell), an denen sol-
che Prozesse / Aktivitaten vollstandig oder teilweise ausgefuhrt werden. Die ,zentrale Funk-
tion“ ist die Funktion, die fur das Managementsystem verantwortlich ist und dieses zentral
steuert. Hier werden betriebliche Kontrolle und Autoritdt vom obersten Management der Or-
ganisation Uber jeden Standort ausgedibt.

Die Zulassungsvoraussetzungen fr die Multi-Site-Zertifizierung lauten wie folgt:

- Die Organisation muss ein einziges Managementsystem haben.

- Die Organisation muss ihre Zentrale angeben. Die Zentrale ist Teil der Organisation
und darf nicht an eine externe Organisation ausgegliedert sein.

- Die Zentrale muss die organisatorische Befugnis haben, das einzige Management-
system festzulegen, einzufiihren und aufrecht zu halten.

- Das einzige Managementsystem der Organisation muss einer zentralen Manage-
mentbewertung unterliegen.

- Alle Standorte missen dem internen Auditprogramm der Organisation unterliegen.

- Die Zentrale hat sicherzustellen, dass Daten von allen Standorten erhoben und ana-
lysiert werden, und muss nachweisen kdnnen, dass sie in dieser Hinsicht der Befug-
nis und Fahigkeit zur Einleitung organisatorischer Anderungen u.a. in Bezug auf Fol-
gendes hat:

(1) Systemdokumentation und Systemveranderungen,
(i) Managementbewertung,
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(iii) Beschwerden,
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(iv) Bewertung von Korrekturmaflnahmen,

(V) Planung interner Audits und Bewertung der Ergebnisse und
(vi) Gesetzliche und behordliche Anforderungen die anwendbaren Normen be-
treffend

Wenn die Standorte jeweils sehr &hnliche Prozesse / Aktivitaten ausfiihren und es keine of-
fensichtlichen Grinde gibt, aufgrund derer das Stichprobenverfahren zu einem unzureichen-
den Vertrauen in die Wirksamkeit des Managementsystems flihren wiirde, missen wir nicht
jeden einzelnen Standort prifen. Es reicht dann aus, eine Stichprobe aller Standorte zu
Uberprufen, die in etwa proportional zur Quadratwurzel der Anzahl der Standorte ist.

Wenn Ihre Organisation nicht an allen Standorten tiber &hnliche Prozesse / Aktivitaten ver-
flugt, aber die Zulassungsvoraussetzungen fir die Multi-Site-Zertifizierung erfillt sind, kénnen
wir dennoch einen Stichprobenansatz festlegen, der die Uberpriifung jedes einzelnen Stand-
orts wahrend der Uberwachungsaudits verhindert. Wenden Sie sich in diesem Fall bitte an
Ihre lokale Kiwa-Niederlassung, um mehr Gber diese Moglichkeit zu erfahren.

Kiwa prift wahrend der Antragsprifung (siehe Abschnitt 2.3.), ob Ihr Unternehmen die Anfor-
derungen fir eine sogenannte Multi-Site-Auditierung basierend auf einer Stichprobenauditie-
rung erfullt.

Bitte beachten Sie auch die folgenden wichtigen Hinweise:

- Der Stichprobenansatz gilt fur die Standorte. Die Zentrale wird in jedem Audit gepruft.

- Wenn Abweichungen an einem einzelnen Standort gefunden werden, missen Sie
Uberprufen, ob diese auf einen allgemein gultigen Systemmangel hinweisen und auch
an anderen Standorten auftreten kdnnen. Wenn dem so ist, miissen Sie Korrektur-
mafnahmen in der Zentrale und an allen betroffenen Standorten durchfiihren.

- Solange einer der Standorte eine oder mehrere nicht geschlossene Abweichungen
hat, kann keine Zertifizierung erfolgen. Sie kénnen einen "problematischen" Standort
nicht aus der Zertifizierung ausschlie3en, um so das Problem, dass durch eine Ab-
weichung an diesem Standort entstanden ist, zu beseitigen. Solch ein Ausschluss
kann nur im Voraus vereinbart werden.

- Werden Multi-Site-Zertifikate ausgesetzt oder zurlickgezogen, dann gilt dies fur das
gesamte Unternehmen, einschliellich aller zertifizierten Standorte.

- Esist moglich, in eine bereits zertifizierte Multi-Site-Organisation neue Standorte auf-
zunehmen. Die Auditierung wird fiir die neuen Standorte zun&chst wie in einem
Erstaudit vorgenommen. Sind sie konform mit den Anforderungen, werden sie zu den
bestehenden Standorten hinzugefiigt. Die genaue Vorgehensweise und Stichproben-
gréRe wird vom Kiwa Fachpersonal bestimmt.

4.3. Integrierte Managementsysteme

Wenn lhre Zertifizierung mehr als ein Zertifizierungssystem umfasst, missen die Anforderun-
gen jedes Zertifizierungssystems gepruft werden. Wenn Sie ein integriertes Managementsys-
tem haben, kann Kiwa eine Reduzierung der Auditdauer vornehmen.

Die Voraussetzungen fir eine Reduzierung sind:

- Dokumentenlenkung und Anweisungen sind integriert.
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- Die Managementbewertung erfolgt in einem integrierten Ansatz fir alle Zertifizierungssys-
teme.

- Es qgibt ein integriertes Konzept fur interne Audits.

- Es gibt einen integrierten Ansatz fur Politik und Ziele. Die Strategie- und Zielsetzung erfolgen
in einem integrierten Ansatz fiir alle Systeme.

- Es gibt einen integrierten Ansatz fir die Prozesse.

- Es gibt einen integrierten Ansatz zur Verbesserung (Korrektur- und Vorbeugungsmaf3nah-
men).

- Die Unterstiitzung durch das Management und die Verantwortlichkeiten sind einheitlich fur alle
Standards geregelt.

- Alle Zertifizierungssysteme werden von der gleichen Person gemanagt.

Kiwa prift in der Antragsphase (siehe Abschnitt 2.3.), ob Ihr Unternehmen die Voraussetzun-
gen fur eine Reduzierung der Auditzeiten, die fir integrierte Managementsysteme gilt, erfillt.

4.4. Sonderprifungen

4.4.1. Vor-Audit

Wenn Sie es winschen, dann kann Kiwa lhnen ein Vor-Audit anbieten, in dem der Auditor
eine sogenannte Gap-Analyse durchfiihrt. Sie kdnnen selbst entscheiden, welche Bereiche
der Auditor auditieren soll. Dies ist besonders dann interessant, wenn eine Zertifizierung fur
Ihre Organisation neu ist, und Sie sicherstellen mdchten, dass Sie gut auf das Zertifizie-
rungsaudit vorbereitet sind. Auch wenn Ihre Organisation eine umfassende Reorganisation
durchlaufen hat, kann ein Vor-Audit sehr nitzlich sein, um festzustellen, ob die neue Struktur
oder die neuen Systeme den Anforderungen entsprechen.

Die Dauer (und damit verbundenen Kosten) eines Voraudits richtet sich nach den Bereichen,
die Sie auditiert haben mochten. Bitte beachten Sie, dass ein Vor-Audit nicht zu einem Zerti-
fikat fuhrt, auch wenn alle Anforderungen abgedeckt und keine Liicken identifiziert wurden.

4.4.2. Kurzfristig angesetzte und unangekiindigte Audits

In einigen Fallen wird Kiwa kurzfristig angesetzte oder auch unangekiindigte Audits durch-
fuhren, z.B. bei der Untersuchung von Beschwerden, die Kiwa bezogen auf Ihre Produkte
oder Dienstleistungen erhalten hat, ein Follow-up Audit bei Abweichungen, die Untersuchung
der Auswirkungen von Anderungen in Ihrer Organisation oder den Prozessen, die die Kon-
formitét Ihres Managementsystems mit den Normenanforderungen gefahrden kdénnen.

- Kurzfristige Prifungen folgen demselben Prozess wie regelméaRige Audits. Allerdings kénnen
Sie nur bedingt das Auditdatum verschieben. Kiwa wird lhnen die Art und den Umfang des
Audits eindeutig beschreiben und lhnen sagen, welche Personen anwesend sein missen.

- Unangekiindigte Audits folgen demselben Prozess wie regelméafige Audits, jedoch ohne vor-
herige Mitteilung bzgl. des genauen Datums. Kiwa wird sicherstellen, dass der Umfang des
Audits so ist, dass die Abwesenheit bestimmter Funktionen nicht die ordnungsgemafie Durch-
fuhrung des Audits behindert.

Da es nur begrenzt bzw. nicht méglich ist, ein bestimmtes Mitglied des Auditteams abzu-
lehnen, wird Kiwa besondere Sorgfalt bei der Ernennung des Auditteams walten lassen und
wenn moglich, Auditoren berticksichtigen, gegen die Sie in der Vergangenheit keine Ein-
wande hatten.
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Sie miissen Kiwa (iber Anderungen informieren, die sich auf die Fahigkeit des Management-
systems, die Anforderungen des Zertifizierungssystems weiterhin zu erfullen, auswirken kon-
nen. Dazu gehort z.B.:

5. Veranderungen in lhrer Organisation

Anderungen im juristischen, kaufménnischen, organisatorischen Status oder Besitz;

Wechsel in der Organisation und Management (z.B. Flihrungs-, Entscheidungs- oder technische Mit-
arbeiter);

Kontaktadresse und Websites;

Umfang der Geschaftstatigkeit im zertifizierten Managementsystem;

grof3e Veranderungen im Managementsystem und / oder den Prozessen / Dienstleistungen

6. Vertraulichkeit

Kiwa wird zu allen Zeiten alle Informationen, die wahrend der Antragspriifung sowie der Pla-
nung und Auditierung erhalten wurden, gemaf den Ausfiihrungen in den Allgemeinen Ge-
schéaftsbedingungen der Kiwa vertraulich behandeln. Kiwa wird gegeniber Dritten ohne |hre
Zustimmung keine Aussagen zu einem laufenden Zertifizierungsverfahren machen.

Bitte beachten Sie, dass nach Ausstellung lhres Zertifikats, Kiwa verpflichtet ist, auf Anfrage
alle Interessenten Uber den Status zu informieren.

7. Verwendung des Zertifizierungszeichens und Verweis auf Kiwa

Sobald Ihr Zertifikat ausgestellt wurde, kdnnen Sie mit der Zertifizierung werben und dtirfen
die guiltigen Kiwa-Logos oder Piktogramme in lhrer internen und externen Kommunikation
verwenden.

Sie missen dabei die in der Kiwa Richtlinie Gber die Verwendung von Zertifizierungszeichen
festgelegten Regeln beachten. Die Vorgehensweise ist in den Zertifizierungsvorschriften der
Kiwa zu finden.

8. Umgang mit Beschwerden und Reklamationen

Wir tun taglich unser Bestes, Ihnen einen exzellenten Service zu bieten. Wenn Sie aus dem
einen oder anderen Grund nicht zufrieden sind und lhre Unzufriedenheit &ul3ern mochten,
z6gern Sie nicht, uns Ihr Feedback zu senden. Nur so kbnnen wir uns verbessern!

Wir betrachten eine Beschwerde/Reklamation als Ausdruck der Unzufriedenheit mit unseren
Dienstleistungen oder mit den Diensten, die von einem unserer zertifizierten Kunden genutzt
werden. Das Verfahren zum Umgang mit Beschwerden/Reklamationen besteht aus folgen-
den Schritten:

1. Wir prufen innerhalb von 10 Werktagen, ob die Beschwerde/Reklamation berechtigt ist. Mit
einer Empfangsbestéatigung bestéatigen wir lhnen, dass wir die Beschwerde/Reklamation kor-
rekt empfangen haben.

2. Wir benennen eine oder mehrere Personen, die nicht Gegenstand der Beschwerde/ Reklama-
tion sind, die folgenden Schritte durchzufuhren:

a) Sammeln und Uberpriifen von zur Verfligung stehenden Informationen, um die Be-
schwerde/Reklamation zu analysieren.

b) Uberpriifen der Beschwerde/Reklamation, um sicherzustellen, dass sie mit einer Auditakti-
vitat verbunden ist, fiir die Kiwa verantwortlich ist.
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c) Ermitteln der Ursache fir die Beschwerde/Reklamation und gegebenenfalls Einleiten von
Korrekturmaflinahmen, um das gleiche Problem in Zukunft zu verhindern.

d) Entscheiden, was die geeignete Vorgehensweise ist, um die Beschwerde/Reklamation zu
klaren.

3. Wir informieren Sie Uber das Ergebnis der Bearbeitung lhrer Beschwerde/Reklamation.
4. Wir dokumentieren alle relevanten Informationen im Zusammenhang mit der Beschwerde/Re-
klamation in unserer Beschwerde-Datenbank.

5. Wir iberwachen die Durchfiihrung der AbhilfemaRnahmen, die wahrend der Bearbeitung der
Beschwerde/Reklamation identifiziert wurden.

Alle Informationen, die bei der Behandlung der Beschwerde/Reklamation erhalten wurden,
werden gemaf den Allgemeinen Geschéaftsbedingungen der Kiwa vertraulich behandelt.

9. Umgang mit Einsprichen

Ein Einspruch ist der Ausdruck einer Ablehnung einer Entscheidung oder Mal3Bnahme, die
durch Kiwa getroffen wurde. Dieser kann zum Beispiel die Interpretation der Anforderungen
fur die Zertifizierung durch unsere Auditoren, Meinungsverschiedenheiten bzgl. der Ausstel-
lung einer Abweichung durch unsere Auditoren, oder bzgl. der Zertifizierungsentscheidung
oder des Zertifizierungsprozesses von Kiwa betreffen.

Unsere Vorgehensweise zur Bearbeitung von Einspriichen finden Sie in einem separaten
Dokument auf unserer Website beschrieben.
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10. Anderungshistorie

Datum Beschreibung

2020-02-24 | Anpassung der Kontaktpersonen

2018-12-21 | Einige Rechtschreibfehler korrigiert und 4.2 auf Grundlage des IAF-MD 1:2018 an-
gepasst

2018-05-23 | Verfahrensbeschreibung fir Systemzertifizierung gegen die Zertifizierungsvorschrif-
ten der Kiwa ausgewechselt
Abstand im Inhaltsverzeichnis verkleinert
Titel von ,Richtlinie Systemzertifizierung fir Kunden*” zu ,Information zur "System-
zertifizierung” gedndert
Kleine Rechtschreibfehler korrigiert

2018-01-25 | Anpassung Logo und Ansprechpartner

2017-03-22 | Geéndert Kiwa-Logo

09/02/ Angepasster Absatz Giber Beschwerden, im Einklang mit der Diskussion mit dem le-

2017 gal Dept, indem auf getroffene Entscheidung oder MaRnahme verhéngt durch Kiwa
verweist

2016-12-21 | Angepasster Absatz Uber Reklamationen und Beschwerden, im Einklang mit Dis-
kussion mit juristischen Abteilung

23/11/ Hinzugefiigte Elemente aus der Verordnung fur die Systemzertifizierung. Absatz

2016 Uber Einspriiche und Beschwerden (entfernt: Streit)

28/09/ Einige kleinere Rechtschreibfehler korrigiert

2016

14/09/ Zusétzliche Moglichkeit fir Kunden, Einspriiche (zusatzlich zu Reklamation und Be-

2016 schwerde) einzureichen. Zusatzliche Folgen der Normen-Anderung (neue Version).
Zusatzliche Verpflichtung Kiwa, Interessenten tber den Status eines Zertifikats in-
formieren. Zusétzlich: Kiwa hat das Recht, zusétzliche Uberwachungsaudits verur-
sacht durch NCFs zu verhéngen

2016-07-27 | Erste Version
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