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1 Zweck

Diese SVA beschreibt die Vorgehensweise bei der Entgegennahme und Bearbeitung von Kun-
denbeschwerden und internen Beschwerden.

Sie dient sowohl den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern als Handlungsanweisung als auch den
Kunden zur Information.

Sie wird auf der Internetseite des Instituts flir Hygiene und Umwelt (HU) unter ,Qualitatsma-
nagement® zur Verfligung gestellt.

2 Geltungsbereich
Diese SVA qilt fur das HU.

3 Begriffe
Siehe QMH, Kapitel 3.

4 Zustandigkeiten

Die Bearbeitung von Beschwerden liegt in der Verantwortung der zustandigen Leitung (i. d. R.
Labor-/Referatsleitung), Gber deren Leistungen die Beschwerde ergeht.

Die Bearbeitung wird von der/dem zustandigen QMBA geprft.

Die abschlieRende Bewertung der Bearbeitung und Freigabe der liegt in der Verantwortung
der vorgesetzten Stelle (i. d. R. Abteilungsleitung), sofern diese nicht an den betreffenden ur-
sprunglichen Labortatigkeiten beteiligt war. In Fallen, wo die vorgesetzte Stelle an den betref-
fenden Labortétigkeiten beteiligt war, erfolgt die Bewertung und Freigabe durch die jeweils
nachsthdhere Stelle.

Die Auswertung der ausgefiillten Formulare FO SVA 8.07-0-001-01 erfolgt durch die/den
QMB.

5 Verfahrensablaufe

Jede negative Meinungsaulerung eines Kunden oder einer Mitarbeiterin/eines Mitarbeiters ist
als Beschwerde zu werten, sofern diese die Leistungen des Instituts fur Hygiene und Umwelt
betreffen (Prif- und Probenahmetatigkeiten, Eignungsprufungen/Ringversuche, Exportzertifi-
kate, sonstiges Verwaltungshandeln).

Beschwerden werden sowohl mindlich (persénlich/telefonisch) als auch schriftlich
(Brief/Fax/E-Mail) entgegengenommen.

Sofern mdglich, wird der Erhalt einer Beschwerde formlos bestatigt.

Bezieht sich die Beschwerde nicht auf das Tatigkeitsgebiet/den Zustandigkeitsbereich des HU
wird die/der Beschwerdeflihrer/-in nach Mdglichkeit an die richtige Stelle verwiesen.

Beschwerden zum Zustandigkeitsbereich des HU werden auf Formblatt FO SVA 8.07-0-001-
01 dokumentiert und nachfolgend gemaR SVA 7.10-0-001 und SVA 8.07-0-001 bearbeitet.

Lasst sich der Beschwerdegrund nicht kurzfristig analysieren/korrigieren erhalt die/der Be-
schwerdefuhrer/-in spatestens nach einer Woche eine Zwischenmeldung zur Bearbeitung.

Nach Abschluss der Bearbeitung erfolgt eine Prifung durch die/den QMBA sowie die abschlie-
Rende Bewertung und Freigabe durch eine vorgesetzte Stelle (siehe 4). Im Anschluss wird
der/die Beschwerdefuhrer/-in Uber das Ergebnis, vorzugsweise mittels schriftlicher Erklarung,
informiert.

Beschwerden Seite 3 von 4



Nummer: SVA 7.09-0-001

@ Institut fir Hygiene und Umwelt System -Verfahrensanwei-
itk e e sung Version: 02

glltig ab:  15.05.2021

Das ausgefiilite Formular FO SVA 8.07-0-001-01 verbleibt im Labor/Referat, eine Kopie geht
an die/den QMB zur weiteren Auswertung.

6 Anlagen und mitgeltende Unterlagen
FO SVA 8.07-0-001-01  Formular Lenkung nichtkonformer Arbeiten / Beschwerden /

KorrekturmaRnahmen
SVA 7.10-0-001 Nichtkonforme Arbeiten
SVA 8.07-0-001 Korrekturmaf3nahmen
7 Literatur
Nicht belegt.

8 Versionshistorie

Version | Wesentliche Anderung(en)
01 Erstausgabe, ersetzt QMH 7.05.06

02 1: Link ,http://www.hamburg.de/bgv/serviceleistungen/“ entfernt und durch Be-
schreibung ersetzt; 4: Prifung durch QMBA und Auswertung durch QMB auch
hier erwahnt; Bewertung und Freigabe durch die jeweils nachsthdhere Stelle,
wenn die vorgesetzte Stelle an den betreffenden urspriinglichen Labortatigkei-
ten beteiligt war; 5: Bestatigung des Erhalts einer Beschwerde; 5/6: Verweis
auf SVA 8.05-0-001 entfernt; redaktionelle Anderungen.
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