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1 Geltungsbereich  

In dieser Verfahrensanweisung wird die Vorgehensweise zur Behandlung von Beschwerden, Einsprü-

chen und Streitfällen geregelt. Durch diese einheitliche Vorgehensweise werden Beschwerden, Ein-

sprüchen und Streitfällen stets unparteilich bearbeitet. Die notwendige Vertraulichkeit stellt ABE ent-

sprechend sicher. 

 

2 Begriffe 

Beschwerde 

Eine Beschwerde ist eine negative oder kritische Rückmeldung zur Dienstleistung oder zum Verhalten 

der ABE Zertifizierung GmbH. 

 

Einspruch 

Nichteinverständnis eines Kunden mit der inhaltlichen Zertifizierungsentscheidung und sein entspre-

chendes Verlangen auf erneute Prüfung, der durch die Zertifizierungsstelle getroffenen Entscheidung 

in Bezug auf seinen Zertifizierungsstatus. 

 
3 Ziel 

Ziel ist es, Beschwerden, Einsprüche und Streitfälle systematisch zu bearbeiten, um so angemessen 

und schnell auf die Unzufriedenheit der Kunden oder Dritter reagieren zu können. 

Des Weiteren werden Beschwerden als Chance zur kontinuierlichen Verbesserung gesehen. Die Zu-

friedenheit der Mitarbeiter, Kunden und weiteren Beteiligten am Zertifizierungsprozess soll durch ein 

effektives Beschwerdemanagement optimiert werden. 
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4 Beschwerde und Einspruch 

In jedem Prozessschritt ist auf Vertraulichkeit und Unparteilichkeit zu achten. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Einreichung 
Beschwerde / Ein-

spruch 

Ein Einspruch muss schriftlich begründet bei 
ABE eingereicht werden. 

Schriftliche Auf-
nahme 

Beschwerden bzw. Einsprüche werden von 
dem Mitarbeiter, der diese entgegen nimmt, 
mit Hilfe der Vorlage ABE 33 aufgenommen. 
Die Ankreuzfelder müssen  manuell ausgefüllt 
werden. 

ABE 33 

Jeder Mitarbeiter ist zur Entgegennahme von 
Beschwerden bzw. Einsprüchen verpflichtet. 

Kenntnisnahme des 
Geschäftsführers 

Auswertung der Be-
schwerde 

Ggf. Aufnahme als 
Korrektur- bzw. Vor-
beugemaßnahme 

ABE 38 

ABE 33 Der verantwortliche Mitarbeiter hält einen ent-
sprechenden Vorschlag auf dem Beschwerde-
formular  in der ABE 33 fest. 

Wenn möglich sollten Maßnahmen zur künfti-
gen Vermeidung einer solchen Beschwerde / 
Einspruchs gemäß VA 7 getroffen werden. 
Diese werden in ABE 38 entsprechend als 
Korrektur- bzw. Vorbeugemaßnahme aufge-
nommen und weiter bearbeitet. 

Verantwortlich für die weitere Bearbeitung 
sollte ein Mitarbeiter sein, der in dem von der 
Beschwerde betroffenen Bereich tätig ist; bei 
übergreifenden Themen der GF. 

Ggf. Anpassung der Formulierung der Be-
schwerde bzw. des Einspruchs. 

Mitteilung an den 
Kunden 

Der Kunde wird darüber informiert, wie die Be-
schwerde bearbeitet wurde bzw. welche Kor-
rektur- oder Vorbeugemaßnahmen daraus ab-
geleitet wurden.  
Der Kunde wird gebeten mitzuteilen, ob er mit 
den getroffenen Maßnahmen zufrieden ist.  

Entscheidung und 
Kenntnisnahme des 

Geschäftsführers 

Ggf. Anpassung der Formulierung der Be-
schwerde bzw. des Einspruchs. 

Ist der GF die Zertifizierungstätigkeit involviert, 
auf die sich die Beschwerde / Einspruch be-
zieht, kann die Entscheidung an eine unbetei-
ligte Person delegiert werden. 

Beschwerden bzw. Einsprüche werden wie 
folgt nummeriert: 1. Beschwerde in 2013 = B 
1.2013 bzw. 1. Einspruch in 2013 = E 1.2013. 
Es darf mit 1a etc. gearbeitet werden, wenn 
es sich um mehrere zusammenhängende Be-
schwerden bzw. Einsprüche handelt. 

ABE 33 

ABE 33 



VA 8 (7) Beschwerdemanagement 4 von 4 
 

 

       
  

 

Digital werden die Beschwerden und Einsprüche bei ABE hinterlegt. Die schriftliche Dokumentation der 

Beschwerde wird in dem entsprechenden Ordner bei der QMB unter „offen“ bzw. „erledigt“ hinterlegt. 

Der Ordner kann von den Mitarbeitern eingesehen werden.  

Die Beschwerden und Einsprüche werden entsprechend in die Managementbewertung aufgenommen.  

 

Um sicherzustellen, dass es keinen Interessenskonflikt gibt, dürfen Mitarbeiter (Geschäftsführer einge-

schlossen), die innerhalb der letzten zwei Jahre für einen Kunden Beratung geleistet haben bzw. in 

einem Arbeitsverhältnis mit dem Kunden waren, nicht bei der Bewertung der Beschwerde bzw. des 

Einspruchs eingesetzt werden. Eine Bewertung der früheren Arbeitsverhältnisse findet innerhalb der 

Managementbewertung statt. 

 

5 Streitfälle 

Mögliche Streitfälle, die mit der Geschäftstätigkeit der ABE Zertifizierung GmbH in Verbindung stehen, 

werden vom Geschäftsführer an einen Juristen übergeben. Die Behandlung der Fakten und das Vorge-

hen richten sich nach der daraus entstehenden Situation.  

Die interne Überprüfung in Bezug auf erforderliche Korrektur-/ Verbesserungsmaßnahmen erfolgt ana-

log zu Kapitel 4. 

 

6 Mitgeltende Unterlagen 

ABE 33 Vorlage Beschwerdemanagement 

ABE 38 Verbesserungsvorschläge 

VA 7 Korrektur- und Vorbeugemaßnahmen 


