11 CERTURIA

Certification Germany

Einspruch

Prozess 501

Einspruch
1. Ziel
- Sicherung der Kundenzufriedenheit
- Verbesserung der Leistungsfahigkeit
2. Prozessverantwortlicher
- Beschwerdeausschuss
3. Prozessbeteiligte

- Festlegung durch den Beschwerdeausschuss
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4, Ablauf
Dokumente Prozess Verantwortlich
Start
FB 004 Entgegennahme des MA
Einspruchs
(01)
FB 501 Bearbeitung durch MA Informati(_)n Uber Erhalt und MA
(02) Bearbeitung an Kunden
(Eingangsbestatigung)
. Innerhalb von 2 Tagen
FB 501 Weiterleitung an GF
Beschwerdeausschuss LZ
(02) QVB
\_/_
Beschwerdeausschuss GF
Bearbeitung Lz
(03) QvB
GF
.. LZ
FB 007 Durchfiihrung von QMVB
Korrekturen und
Korrekturmallnahmen
(04)
Information an Kunden Uber
formellen Abschluss des MA
Verfahrens
(Abschlussschreiben)
(05)
Dokumentation aller
MaRnahmen MA
(06)
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I I CERTU RIA Einspruch Prozess 501
Certification Germany
5. Verantwortlichkeiten und Hinweise zum Ablauf

Eingabe (Input) i Hinweise / Tatigkeiten Ausgabe Verantwortlich
Prozessphase
- mundlicher bzw. schriftlicher 01 - Aufnahme des Einspruchs -FB 004 MA
Einspruch
- Eingangsbestatigung an
. . . N - FB 501
-Bearbeitung des Einspruchs 02 Einspruchsfiihrer - Einaanasbestatiaun MA
durch MA - Ubergabe an Beschwerdeausschuss mit | . gang 9ung
innerhalb 2 Tagen
FB 501
- Festlegung Mitglieder GF
- Bearbeitung des Einspruchs Beschwerdeausschuss
03 . - FB 501 Lz
durch Beschwerdeausschuss - Bearbeitung durch den Ausschuss
. } QMB
- Fortschritte formulieren
- Korrekturen und GF
04 - Ableitung von MafRnahmen - FB 007 LZ
KorrekturmalRnahmen
QMB
- Abschluss ggu GF
. gg ' 05 - formeller Abschluss des Verfahrens - Abschlussschreiben Lz
Einspruchsfiihrer
QMB
- Dokumentation aller . . "
MaRnahmen 06 - Ablage in Ordner ,Einspruch MA
6. Dokumente
- FB 501, FB 007
- Eingangsbestatigung
- Abschlussschreiben
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