Feedback- und Beschwerdeverfahren

1 Zweck und Anwendungsbereich

Dieses Verfahren beschreibt die Schritte zur Erfassung, Bearbeitung und Losung von Feed-
back und Beschwerden, die von Mitarbeitern, Kunden, der Kommune und anderen Interes-
sensgruppen im Zusammenhang mit der Nachhaltigkeitsstrategie von der Betonwerk Os-
chatz GmbH eingereicht werden. Ziel ist es, eine offene und transparente Kommunikation
zu fordern, um kontinuierliche Verbesserungen zu erreichen und Anliegen schnell und effi-
zient zu kldren.

2 Definitionen
» Feedback: Jede Riickmeldung, die von einer Person oder Organisation zur Verbesse-
rung unserer Prozesse oder Dienstleistungen gegeben wird.
» Beschwerde: Jede Unzufriedenheit, die durch eine Handlung, ein Produkt oder eine
Dienstleistung von der Betonwerk Oschatz GmbH ausgel6st wurde.

3 Grundsidtze

» Zuganglichkeit: Das Verfahren ist fiir alle Beteiligten zuganglich und wird 6ffentlich
auf der Unternehmenswebsite bereitgestellt.

» Transparenz: Alle Schritte des Verfahrens sind klar definiert und fiir die Beteiligten
nachvollziehbar.

» Vertraulichkeit: Alle eingegangenen Anliegen werden vertraulich behandelt, und
personenbezogene Daten werden gemaif3 den geltenden Datenschutzbestimmungen
verarbeitet.

» Unparteilichkeit: Die Bearbeitung von Beschwerden erfolgt neutral und fair.

» Reaktionsfiahigkeit: Alle Anliegen werden ziigig und effizient bearbeitet.

4 Einreichung von Feedback und Beschwerden

Feedback und Beschwerden sowie Fragen dazu konnen auf folgende Arten eingereicht wer-
den:

- iber die Homepage www.betonwerk-oschatz.de - Link zum Hinweisgeberportal
(Vorzugsvariante)

- Per E-Mail: info@betonwerk-oschatz.de
- Per Post: Betonwerk Oschatz GmbH, Miihlberger Strafde 17-19, 04758 Oschatz

- Telefonisch: 03435-661200


http://www.betonwerk-oschatz.de/

5 Prozessablauf

5.1 Empfangsbestaitigung

Innerhalb von 5 Werktagen nach Eingang der Beschwerde oder des Feedbacks wird dem
Einreichenden eine Eingangsbestatigung zugesendet, in der die weiteren Schritte des Ver-
fahrens erlautert werden.

5.2 Untersuchung

Die zustdndige Kontaktperson priift das Anliegen griindlich. Dazu kann es erforderlich sein,
zusatzliche Informationen vom Einreichenden anzufordern oder interne Untersuchungen
durchzufiihren. Bei Bedarf werden auch externe Stellen oder Experten einbezogen.

5.3 Bearbeitungszeitraum

In der Regel wird das Anliegen innerhalb von 14 Werktagen bearbeitet. Sollte eine umfas-
sendere Untersuchung notwendig sein, wird der Einreichende iiber den voraussichtlichen
Zeitrahmen informiert.

5.4 Rickmeldung und Losungsvorschlage

Nach Abschluss der Untersuchung wird dem Einreichenden (falls nicht anonym erfolgt)
eine schriftliche Riickmeldung gegeben. Diese enthilt:

- Eine Zusammenfassung des Anliegens.
- Die durchgefiihrten Untersuchungsmafinahmen.
- Gegebenenfalls vorgeschlagene Korrektur- oder Vorbeugemafinahmen.

6 Eskalation von Beschwerden

Sollte der Einreichende mit der Riickmeldung oder L6sung nicht zufrieden sein, kann das
Anliegen an eine hohere Managementebene weitergeleitet werden. Zusatzlich hat der Ein-
reichende die Moglichkeit, sich an eine unabhédngige externe Schlichtungsstelle oder eine
Zertifizierungsstelle zu wenden.

7 Dokumentation und Nachverfolgung

Alle eingereichten Beschwerden und Feedbacks werden dokumentiert. Regelméafiige Aus-
wertungen dieser Daten helfen uns, systematische Schwachstellen zu erkennen und lang-
fristige Verbesserungen in unseren Prozessen und Dienstleistungen umzusetzen.

8 Kommunikation und Veroéffentlichung

Das Feedback- und Beschwerdeverfahren ist auf der Unternehmenswebsite veroffentlicht.
Anderungen des Verfahrens werden regelméfig iiberpriift und bei Bedarf angepasst, um
den Anforderungen der Nachhaltigkeitszertifizierung gerecht zu werden.
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