
Verant-
wortungsbereich der 

ICG?

Beschwerde
hinsichtl. Kunde / 

System ICG?

Analyse 
Sachverhalt

Beschwerde 
gerechtfertigt?

X

Beschwerdeführer 
informieren

Dringende 
Überprüfung vor 

dem nächsten
Audit?

Vor-
analyse, ob Beschwerde 

gerecht-fertigt sein 
könnte?

Analyse Sachverhalt, evtl. 
Anhörung Auditor/Kunde

Kunde

X

Beschwerde anonymisieren 
und Auditor informieren

Überprüfung im nächsten 
Audit

X

Beschwerde 
gerechtfertigt?

Audit
aus besonderem 

Anlass?

System

X

Beschwerde ablehnen und 
Beschwerdeführer informieren

X

Beschwerde 
ablehnen
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Audit 

aus besonderem 
Anlass

Formelle Stellungnahme an 
Beschwerdefürer

Eingang Beschwerde

Analyse für Management 
Review

F 3
Korrektur & 
Vorbeuge-

maßnahmen

X

Prozesseigner: Leitung Zertifizierungsstelle
Input: Beschwerde
Output: Entscheidung
Mitgeltende Dokumente: Zertmanager, SDL6-D0 Zertifizierungsprogramm 
SDL DIN 77200, SDL6-D1 IG Verfahrensbeschreibung SDL, SDL6-D4 
Zertifizierungsvereinbarung SDL
Formblätter: Behandlung von Beschwerden und Einsprüchen, Z22-D1 
Checkliste Beschwerde

Entscheidung, ob Audit aus besonderem 
Anlass kurzfristig oder unangekündigt 

durchgeführt wird (unangekündigte Audits 
werden bei Verdacht auf systematischen 

Betrugs seitens des Kunden durchgeführt)

Managementhandbuch
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Formelle Stellungnahme an 
Beschwerdeführer

Korrektur und korrigierende 
Maßnahmen durchführen

Eingangsbestätigung 
an Kunden innerhalb 

von 5 Werktagen

Kopie an GF

Bericht an GF

Bericht an GF

Bericht an GF

Zwischenbericht an 
Beschwerdeführer

GF Zertstelle Antragsprüfung Auditor/FEXKundenbetreuung Kunde Ohne ZuordnungMB Maßnahmenprüfer

SDL 5
Koordination 

Auditdokumen-
tation

Hinweis:
Jede Beschwerde zur Unparteilichkeit der Zertifizierungsstelle 

muss dem Aufsichtsgremium vorgelegt werden. 

SDL 21
Behandlung 

von Ein-
sprüchen
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