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Vorwort

DIN CERTCO wurde 1972 vom DIN Deutsches Institut fir Normung e. V. gegrindet, gehort
heute zur TUV Rheinland Gruppe und ist die Zertifizierungsstelle fur die Ausstellung der DIN-
Zeichen und weiterer Zertifizierungszeichen fir Produkte, Personen, Dienstleistungen sowie
Unternehmen auf der Basis von DIN-Normen und &hnlichen Spezifikationen. Aufgrund ihrer
Unabhangigkeit, Neutralitdt, Kompetenz und langjéhrigen Erfahrung geniefl3t DIN CERTCO
im In- und Ausland hohes Ansehen.

Um die Funktionalitdt des Systems und unsere Kompetenz als Zertifizierungsstelle nachzu-
weisen, haben wir uns sowohl im freiwilligen als auch im gesetzlich geregelten Bereich von
unabhangigen inlandischen und auslandischen Stellen akkreditieren, zertifizieren bzw. aner-
kennen lassen. Unsere Akkreditierungen.

Die Beherrschung von Fremdsprachen gewinnt zunehmend an Bedeutung. Spurbar wird
dies insbesondere im Berufsleben. So werden die eigenen Sprachkenntnisse auf internatio-
nalen Sitzungen, bei Prasentationen aber auch in Verhandlungen immer wieder neu gefor-
dert.

Die Entscheidung, eine Sprache im Rahmen einer Sprachreise "vor Ort" zu erlernen oder zu
vertiefen, verschafft unschatzbare Vorteile, denn Sie verbindet gleichzeitig das Nutzliche mit
dem Angenehmen.

Leider kann bei der Auswahl eines Sprachreiseanbieters, der sowohl eine juristische Einheit
wie eine Schule, ein Reiseanbieter oder ein Agent darstellen kann (nachfolgend nur noch
Sprachreiseanbieter) nicht immer auf die im Vorfeld gemachten Qualitatsaussagen vertraut
werden. Zu verschieden sind die Standards.

Um dem Kunden eine klare Entscheidungshilfe bei der Auswahl eines Sprachreiseanbieters
zu geben, wurde dieses Zertifizierungsprogramm durch DIN CERTCO entwickelt. Innerhalb
dieses Programms werden die Anforderungen und Qualitdtsmalistébe, die zur Vergabe des
,DIN-Geprift*-Zeichens fuhren, beschrieben.

Zu den Elementen einer unabhangigen Zertifizierung durch DIN CERTCO gehoren die Kon-
formitatsprifung, die Konformitatsbewertung, die Vergabe eines Zertifikats, die Erteilung des
Nutzungsrechts fir ein Zertifizierungszeichen und eine regelméRige Konformitatsiberwa-
chung.

Mit diesem Zertifizierungszeichen erhélt der Anbieter ein klares Alleinstellungsmerkmal ge-
genuber anderen Anbietern. Denn eine unabhangige dritte Stelle hat das Qualitatsverspre-
chen des DIN-Gepriften Sprachreiseanbieters geprift und bestatigt.

DIN CERTCO - Garantiert mehr Sprachvergniigen.

Anderungen

Gegenuber dem Zertifizierungsprogramm ,Sprachreisen® (2011-02) wurden folgende
Anderungen vorgenommen:

a) Prazisierung des Abschnittes 5.2 Fremduberwachung durch DIN CERTCO und der ein-
zureichenden Unterlagen
b) redaktionelle Anderungen

Frihere Ausgaben

- Zertifizierungsprogramm ,Sprachreisen” (2011-02)
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- Zertifizierungsprogramm ,Sprachreisen® (2008-01)
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1 Allgemeines

Dieses Zertifizierungsprogramm wurde unter Einbeziehung von interessierten Kreisen erar-
beitet und bildet neben den Allgemeinen Geschaftsbedingungen von DIN CERTCO die
Grundlage fur Sprachreiseanbieter, ihre Dienstleistung mit dem Zertifizierungszeichen
"DIN-Geprift* zu kennzeichnen. Sie dokumentieren damit, dass ihre Dienstleistung alle An-
forderungen nach DIN EN 14804 erfullen.

Gegenuber dem Nutzer der Dienstleistung wird durch das Zertifizierungszeichen
"DIN-Geprift* das Vertrauen geschaffen, dass eine unabhangige, neutrale und kompetente
Stelle die Dienstleistung anhand objektiver Prufkriterien sorgfaltig untersucht und bewertet
hat. Der Nutzer erhalt somit einen Mehrwert, den er bei seiner Entscheidungsfindung be-
ricksichtigen kann.

Sprachreiseanbieter erhalten das Zertifizierungszeichen "DIN-Geprift bei Erfiillung der unter
Abschnitt 3 aufgeflihrten Anforderungen nach dem in diesem Zertifizierungsprogramm be-
schriebenen Verfahren. Alle Zertifikatinhaber kdnnen tagesaktuell auf der Homepage von
DIN CERTCO (www.dincertco.de) abgerufen werden.

2 Prif- und Zertifizierungsgrundlagen

Die Grundlagen fur die Prufung und Zertifizierung bilden die nachstehend aufgefiihrten Do-
kumente. Bei datierten Verweisen gilt nur die in Bezug genommene Fassung. Bei undatier-
ten Verweisen gilt die jeweils aktuelle Ausgabe des in Bezug genommenen Dokuments ein-
schlieRlich aller Anderungen.

DIN EN 14804 Anbieter von Sprachreisen - Anforderungen
dieses Zertifizierungsprogramm

die Allgemeinen Geschéftsbedingungen von DIN CERTCO
die dazugehdorige Gebuihrenordnung von DIN CERTCO

3 Produktanforderungen
Wesentliche Anforderungen aus der Norm DIN EN 14804 umfassen folgende Bereiche:

— Transparenz der Informationsbereitstellung vom Vertragsabschluss bis zur Rickkehr von
der Sprachreise

— erwartungsgerechte Dienstleistungserbringung in den Bereichen:
— Management und Personal
— Unterricht
— Unterbringung
— Freizeit
— Betreuung
— Gruppenleiter
— Uberwachung der Kunden/Teilnehmerzufriedenheit
— Haftpflichtversicherung
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4 Zertifizierungsverfahren

Die Zertifizierung besteht aus den Komponenten Antragstellung, Prifung, Bewertung der
Prifergebnisse und Ausstellen des Zertifikats.

4.1 Antrag auf Zertifizierung
Das Zertifizierungsverfahren beginnt mit der formellen Antragstellung bei DIN CERTCO.

Antragsteller ist eine juristische Einheit wie z. B. eine Sprachschule, ein Reiseanbieter oder
ein Agent. Mit dieser Einheit wird vom Kunden ein Vertrag zur Bereitstellung eines Sprach-
studienprogramms abgeschlossen, welcher auch weitere verknipfte Dienstleistungen bein-
halten kann.

ANMERKUNG Der Sprachreiseanbieter als Hauptvertragspartner/Zertifikatinhaber ist
auch verantwortlich fur Dienstleistungen, welche durch Vertragspartner
(z. B. Sprachschulen) im Unterauftrag geleistet werden.

Folgende Unterlagen sind mindestens vom Antragsteller bei DIN CERTCO einzureichen,
damit eine Zertifizierung nach DIN EN 14804 durchgefuhrt werden kann:

Antrag auf Zertifizierung im Original und mit rechtsverbindlicher Unterschrift
Katalog des Sprachreiseanbieters bzw. Information der Internetseite
Standardinformationspaket fiir Interessenten

Mustervertrage

Der Antragsteller erhalt von DIN CERTCO nach Antragseingang eine Auftragsbestétigung
mit einer Verfahrensnummer und Hinweisen zum weiteren Verfahrensgang und ggf. noch
fehlenden Antragsunterlagen.

4.2 Prifung

Die Prufung besteht aus der Unterlagenprifung und der Vor-Ort-Begehung. Das Ergebnis
der Prifung wird in einem Gutachten nach Abschnitt 4.3 festgehalten.

Fur die Durchfuhrung der fur die Bewertung und Zertifizierung erforderlichen Priifungen be-
dient sich DIN CERTCO der von ihr anerkannten Gutachter.

4.2.1 Unterlagenprifung

Die Unterlagenprifung durch einen von DIN CERTCO beauftragten Gutachter dient der
Feststellung, ob die Beschreibung der Dienstleistung ,Sprachreiseanbieter” den Anforderun-
gen nach Abschnitt 3 gentigt. Dabei werden der Katalog, die Informationen im Internet sowie
das Beschwerdemanagement hinsichtlich der Mafigaben der Norm sowie den nationalen
Mindeststandards, wie z. B. Kundengeldabsicherung, tberpruft.

Eine bestandene Unterlagenprifung ist die Voraussetzung fur die Vereinbarung eines Ter-
mins fur die Vor-Ort-Begehung nach Abschnitt 4.2.2.
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4.2.2 Vor-Ort-Begehung

Dieses dient der Feststellung, ob die in den Unterlagen beschriebenen Strukturen und Ablau-
fe tatsachlich umgesetzt sind. In der Regel werden flnf Sprachschulen auditiert. Die tatséach-
liche Anzahl der zu auditierenden Sprachenschulen/Auf3enstandorte richtet sich nach der
GrolRe des Anbieters und wird von DIN CERTCO festgelegt. Sofern der Antragsteller auf
nicht von DIN CERTCO begutachtete Sprachenschulen/Auf3enstandorte zuriickgreift, muss
in mindestens einer/einem dieser Sprachenschulen/Aul3enstandorte eine Vor-Ort-Begehung
erfolgen. Verfligt eine Sprachenschule innerhalb einer Stadt / eines Ortes Uber mehrere
Standorte, die organisatorisch jedoch eine Einheit bilden, so zahlt dieses als eine Sprach-
schule.

Die Vor-Ort-Begehung bezieht sich dabei auf die Abschnitte 4.2.2.1 und 4.2.2.2.

4.2.2.1 Transparenz der Informationsbereitstellung

Alle Informationen muissen so bereitgestellt werden, dass sie klar, verstandlich, wahrheitsge-
treu und lesbar sind. Hier sind speziell die Bedurfnisse der mdglichen Teilnehmer und Kun-
den zu beriicksichtigen. Zudem sind alle Informationen vor Vertragsabschluss schriftlich zur
Verfligung zu stellen.

Die Prifkriterien fur die Transparenz des Leistungsangebots umfassen folgende Bereiche:

— Vorhandensein einer Dokumentation Uber Aushandigung der Unterlagen vor Vertragsab-
schluss

— Sichtung vorhandener Unterlagen und Beurteilung anhand Normanforderungen

4.2.2.2 Dienstleistungserbringung
Beurteilung des Dienstleistungsspektrums anhand folgender Schwerpunkte:

— Management und Personal
Der Sprachreiseanbieter muss sicherstellen, dass die Ziele des Sprachstudienpro-
gramms erreicht werden. Hierzu wird das Konzept tUberpriift.

— Unterricht
Nach einem Niveaueinstufungstest muss dem Teilnehmer klar vermittelt werden, welche
Zielsetzung der Unterricht hat. Bei evtl. auftretenden Problemen missen die Ursachen
festgestellt werden und diese durch geeignete MaRnahmen abgestellt werden.

— Unterbringung
Wesentliche Aspekte stellen hier das Vorhandensein von geeigneten SchlafrAumen, die
Mdoglichkeit zur Verpflegung sowie der Zugang zu einem Badezimmer dar. Dabei gelten
diese Punkte sowohl fur die Unterbringung in einer Privatunterkunft, einer Residenz als
auch in sog. ,Selbstversorger Appartements®.

— Freizeit
Verkniipfung des Sprachunterrichts mit dem vom Anbieter der Sprachenschulen organi-
sierten Freizeitprogramm.

— Betreuung, insbesondere von Minderjahrigen
Sicherstellung der Betreuung wéahrend der Sprachreise durch den Anbieter. ((erweiertes
polizeiliches Flihrungszeugnis?))
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— Gruppenleiter
Der Anbieter stellt sicher, dass Gruppenleiter maximal die in der Norm DIN EN 14804
festgelegten Personen beaufsichtigen. Dabei wird das Mindestalter von 18 Jahren vo-
rausgesetzt.

— Uberwachung der Kunden/Teilnehmerzufriedenheit
Vorhandensein einer Kunden/Teilnehmerzufriedenheitsumfrage, die wahrend der
Sprachreise durch die Sprachenschule und am Ende der Sprachreise sowohl vom Anbie-
ter als auch von der Sprachenschule durchgefiihrt wird.

— Haftpflichtversicherung
Vorhandensein einer ausreichenden Haftpflichtversicherung zur Deckung mdglicher Haf-
tungsschaden.

4.3 Gutachten

Der Gutachter teilt DIN CERTCO das Ergebnis der Unterlagenprifungen und Vor-Ort-
Begehung in einem Gutachten mit. Dieses muss DIN CERTCO im Original vorgelegt werden.

Das Gutachten muss den Anforderungen der DIN EN ISO/IEC17025, Abschnitt 5.10 ent-
sprechen und mindestens die nachfolgenden Angaben enthalten.

— Name und Anschrift des Sprachreiseanbieters

— Name und Anschrift des Antragstellers (sofern abweichend vom Sprachreiseanbieter)
— Proufgrundlage mit Ausgabedatum

— Artder Prifung (z. B. Vor-Ort-Begehung usw.)

— Datum der Begutachtung

— Ergebnisse und Beurteilung der Begutachtung

— Name und Unterschrift des fiir die Begutachtung Verantwortlichen

4.4 Bewertung und Ausstellen des Zertifikates

AbschlieRend erfolgt die Konformitatsbewertung. Hierzu wird das eingereichte Gutachten
hinsichtlich der Anforderungen gemal Abschnitt 2 dieses Zertifizierungsprogramms bewer-
tet. Uber mogliche Abweichungen wird der Antragsteller von DIN CERTCO schriftlich infor-
miert.

4.5 Zertifikat und Zeichennutzungsrecht

Nach erfolgreicher Prifung und Konformitatsbewertung der eingereichten Antragsunterlagen
stellt DIN CERTCO dem Antragsteller ein Zertifikat aus. Mit dem Zertifikat ist das Nutzungs-
recht fur das Zertifizierungszeichen "DIN-Geprift® in Verbindung mit der Registernummer
wahrend der Glltigkeitsdauer des Zertifikates verbunden. Fir die Nutzung des Zeichens gel-
ten die Allgemeinen Geschéftsbedingungen von DIN CERTCO.

Aufbau der Registernummer:
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4.6 Gultigkeit

Das Zertifikat ist flir eine Dauer von funf Jahren gultig. Der Gliltigkeitszeitraum wird im Zerti-
fikat angegeben.

4.7 Veroffentlichungen

Alle Zertifikatsinhaber koénnen tagesaktuell Uber die Homepage von DIN CERTCO

www.dincertco.de unter <Zertifikatsinhaber> unter Angabe der Kontaktdaten (Telefon, Tele-
fax, E-Mail, Homepage) des Zertifikatinhabers abgerufen werden.

4.8 Erléschen des Zertifikats und des Zeichennutzungsrechts

Das Zertifikat mit der zugehorigen Registernummer erlischt mit dem auf dem Zertifikat ange-
gebenen Datum, wenn nicht vor Ablauf der Gultigkeit des Zertifikats eine erneute Begutach-
tung erfolgte. Das Zertifikat erlischt vor Ablauf der reguléaren Gliltigkeit, wenn gegen dieses
Zertifizierungsprogramm oder erganzende Dokumente verstof3en wird. Das Erléschen des
Zertifikats wird schriftlich mitgeteilt.

4.9 Anderungen bei einem zertifizierten Sprachreiseanbieter

Beabsichtigt der Zertifikatinhaber, wahrend des Glltigkeitszeitraumes eines Zertifikats Ande-
rungen (z. B. Veranderung der Allgemeinen Geschaftsbedingungen, Reduzierung der Anzahl
der Gruppenleiter) am zertifizierten Dienstleistungsangebot vorzunehmen, so hat er dies
DIN CERTCO schriftlich mitzuteilen.

DIN CERTCO entscheidet in Abstimmung mit dem Gutachter, in welchem Umfang eine Pri-
fung nach Abschnitt 4.2 vorzunehmen ist.

5 Uberwachung

Wesentlicher Bestandteil der Zertifizierung ist die standige Konformitatsiiberwachung der
zertifizierten Dienstleistung ,Sprachreisen wahrend der gesamten Laufzeit des Zertifikats.

5.1 Eigeniberwachung durch den Sprachreiseanbieter

Der Sprachreiseanbieter hat durch geeignete MaRhahmen der Qualitatssicherung dafir zu
sorgen, dass die bei der Zertifizierung bestatigte Dienstleistungsqualitat aufrecht erhalten
bleibt.

5.2 Fremdiberwachung durch DIN CERTCO

Im Rahmen der Fremduberwachung findet im 3. Jahr nach der Erstzertifizierung bzw. nach
der Verlangerung der Zertifizierung eine Unterlagenpriifung nach Abschnitt 4.2.1 statt. Hier-
bei wird das Beschwerdemanagementsystem dahingehend begutachtet und tGberprift, ob die
in dem vorangegangenen Audit festgestellten Strukturen und Abléaufe weiterhin eingehalten
werden. Dafiir werden aus einer eingereichten Liste samtlich aufgetretener Beschwerden/
Reklamationen vom jeweils letzten Kalenderjahr mindestens 3 Musterfalle stichprobenartig
ausgewahlt, die im Detail Giberprift werden.
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Zur Vorbereitung auf die Fremdiiberwachung reicht der Zertifikatinhaber im Vorfeld eine An-
derungsdokumentation direkt an den Gutachter ein. Diese umfasst:

— verandertes Beschwerdemanagementsystem im Vergleich zur letzten Einreichung wah-
rend der Erstzertifizierung bzw. Verlangerung, sofern Anderung(en) vorgenommen wur-
den und unter Beriicksichtigung der Beschwerdemanagementsysteme von auslandi-
schen Partnern

— Liste samtlich aufgetretener Beschwerden/Reklamationen vom jeweils letzten Kalender-
jahr

Nach Auswabhl:

— Beschwerdefalle tber alle im Geschaftsverkehr verwendeten Kundenunterlagen in Bezug
auf die ausgewahlte Beschwerde/Reklamation

6 Verlangerung

Das Zertifikat kann jeweils um weitere flinf Jahre verlangert werden, wenn rechtzeitig vor
Ablauf des angegebenen Glltigkeitszeitraumes eine erneute Prifung des Sprachreiseanbie-
ters in Form einer kompletten Priifung, wie unter Abschnitt 4.2 beschrieben, durchgefihrt
wird.

Nach erfolgreicher Bewertung erhalt der Zertifikatinhaber ein neues Zertifikat. Das verlanger-
te Zertifikat unterliegt den gleichen Bedingungen der Uberwachung wie das Erstzertifikat.

7 Weitere Festlegungen
7.1 Teilprifung

Sind mehrere Gutachter an der Priifung beteiligt, ist jeder einzelne fir seine Teilprifung ver-
antwortlich. Ein Gutachter erstellt das Gesamtgutachten. Dies ist vorher zwischen den Betei-
ligten festzulegen.

7.2 Sonderprifung

Die Sonderprifung kann in begrindeten Fallen (z. B. Beschwerde eines Verbrauchers) von
Dritten in Auftrag gegeben werden, wenn die Erfullung der Anforderungen dieses Zertifizie-
rungsprogramms eines durch DIN CERTCO zertifizierten Sprachreiseanbieters angezweifelt
werden.

Die Sonderprifung ist im Allgemeinen als Unterlagenprifung durchzufiihren und erfolgt in
Abstimmung zwischen dem Gutachter und DIN CERTCO.

Werden bei einer Sonderprifung Méangel festgestellt, hat der Zertifikatinhaber die Kosten des
Sonderpriufungsverfahrens zu tragen.

Werden bei Sonderprufungen auf Antrag Dritter keine Mangel festgestellt, gehen die Kosten
zu Lasten der antragstellenden, dritten Stelle.

Dem Sprachreiseanbieter oder einem von ihm Beauftragten muss vom Gutachter Gelegen-
heit gegeben werden, wahrend der Dauer der Prifung anwesend zu sein. Er ist Uber das
Ergebnis der Prifung schriftlich zu unterrichten, um erforderliche SofortmafRnahmen ergrei-
fen zu kénnen.
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Werden bei der Sonderprifung Abweichungen (Mangel) von der Norm und dem Zertifizie-
rungsprogramm festgestellt, fordert DIN CERTCO den Sprachreiseanbieter auf, innerhalb
von in der Regel 3 Monaten, die Beseitigung der Mangel nachzuweisen. Nach dieser Frist
fuhrt der Gutachter eine wiederholte Sonderprifung durch, deren Art und Umfang im Einzel-
fall von DIN CERTCO festzulegen ist.

Das Ergebnis der Sonderprifung teilt der Gutachter DIN CERTCO in einem Gutachten mit.

Halt der Hersteller diese Fristen nicht ein, wird ihm und dem Vertreiber das Zertifikat und
damit das Nutzungsrecht fir das Zertifizierungszeichen ,DIN-Geprift“ entzogen.

Besteht weiterhin Grund zur Beanstandung, wird das Zertifikat durch DIN CERTCO zuné&chst
ausgesetzt und gleichzeitig eine letzte Frist fUr die Beseitigung der Mangel eingeraumt.
Kommt der Zertifikatinhaber der Aufforderung nicht oder nicht innerhalb der gesetzten Frist
nach, oder kann die Beseitigung der Mangel erneut nicht nachgewiesen werden, erlischt das
Zertifikat.
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