
Beschwerdemanagement (DE/ENG) (Enterprise BPMN collaboration diagram; zuletzt geändert von ossef-ma am 12.10.2026 11:30:31)

● Beanstandung von Prüfungen
● Zweifel an Gutachten
● zu lange Warte- oder

Bearbeitungszeiten bei
Leistungserbringung

● Fehlverhalten von Mitarbeitern
● Negative Meldungen bzw.

Rückäußerungen von Behörden und
Ministerien

Beschwerden, Reklamationen und
Einsprüche können z. B. betreffen:

Unter Beschwerdenwerden (i. d. R. „emotional bedingte“) Verhaltensreaktionen von Kunden auf Unzufriedenheit
verstanden (z. B. zu bei langen Bearbeitungszeiten oder bei Fehlverhalten von Mitarbeitern).
Unter Reklamationenwerden rationale Beanstandungen von Leistungsmängeln an Produkten und Dienstleistungen,
unter Wahrnehmung des Rechts auf Gewährleistung verstanden (z. B. bei inhaltlichen Fehlern in Prüfberichten).
Unter Einsprüchewerden außergerichtliche Rechtsbehelfe bzw. Beanstandungen von Entscheidungen verstanden,
aufgrund derer Sachverhalte noch einmal überprüft werden müssen (z. B. Einspruch gegen negative
Zertifizierungsentscheidung).
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Der Prozess Beschwerdemanagement ist für
Kunden auch auf der Homepage der TÜV SÜD IS
veröffentlicht.
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Prozesseigner: Rother, Volker
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Integriertes Managementsystem der TÜV SÜD Industrie Service GmbH
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