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Nationales Vorwort

Die Internationale Norm ISO/DIS 10002, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for
complaints handling in organizations, soll unverdndert in diese Deutsche Norm iibernommen werden.

Das zustdndige deutsche Gremium ist der Arbeitsausschuss NA 147-00-01 AA ,Qualititsmanagement” im
DIN-Normenausschuss Qualitdtsmanagement, Statistik und Zertifizierungsgrundlagen (NQSZ).

Um Zweifelsfille in der Ubersetzung auszuschlielen, ist die englische Originalfassung beigefiigt. Die
Nutzungsbedingungen fiir den deutschen Text des Norm-Entwurfes gelten gleichermafien auch fiir den
englischen Text.

Fiir die in diesem Dokument zitierten internationalen Dokumente wird im Folgenden auf die
entsprechenden deutschen Dokumente hingewiesen:

ISO 9000 siehe DIN EN ISO 9000
ISO 9001 siehe DIN EN ISO 9001
ISO 9004 siehe DIN EN ISO 9004
ISO 10003 siehe DIN ISO 10003
ISO 10004 siehe DIN ISO 10004
ISO 19011 siehe DIN EN ISO 19011
Anderungen

Gegeniiber DIN ISO 10002:2010-05 wurden folgende Anderungen vorgenommen:

a)
b)

g)
h)

j)

4

die Anderungen der Revision der ISO 10002 aus dem Jahr 2014 wurden beriicksichtigt;
die Inhalte wurden an DIN EN ISO 9000:2015-11 und DIN ISO 9001:2015-11 angepasst;
die Inhalte der ISO 10004 wurden berticksichtigt;

in Abschnitt 3 wurden die Begriffe iiberarbeitet und erginzt;

in Abschnitt 4 wurden die Leitsatze liberarbeitet und erginzt;

in Abschnitt 5 wurde ein Unterabschnitt zum Kontext der Organisation erganzt;

in 6.1 wurden allgemeine Inhalte zur Planung, Gestaltung und Entwicklung erganzt;

einer Anhang A mit einer Darstellung zur Wechselbeziehung zwischen ISO 10001, ISO 10002, ISO 10003
und ISO 10004 wurde neu aufgenommen;

ein neuer Anhang E mit einer Prozessdarstellung der Bearbeitung von Beschwerden wurde neu
aufgenommen;

die Norm wurde redaktionell iiberarbeitet.
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Nationaler Anhang NA
(informativ)

Literaturhinweise

DIN EN ISO 9000, Qualitdtsmanagementsysteme — Grundlagen und Begriffe
DIN EN ISO 9001, Qualitdtsmanagementsysteme — Anforderungen

DIN ENISO 9004, Leiten und Lenken fiir den nachhaltigen Erfolg einer Organisation — Ein
Qualitdtsmanagementansatz

DIN EN ISO 19011, Leitfaden zur Auditierung von Managementsystemen

DIN ISO 10003, Qualitdtsmanagement — Kundenzufriedenheit — Leitfaden fiir Konfliktlosung aufSerhalb von
Organisationen

DIN ISO 10004, Qualititsmanagement — Kundenzufriedenheit — Leitfaden zur Uberwachung und Messung
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Vorwort

Die ISO (Internationale Organisation fiir Normung) ist die weltweite Vereinigung nationaler
Normungsinstitute (ISO-Mitgliedskérperschaften). Die Erarbeitung Internationaler Normen obliegt den
Technischen Komitees der ISO. Jede Mitgliedskorperschaft, die sich fiir ein Thema interessiert, fiir das ein
Technisches Komitee eingesetzt wurde, ist berechtigt, in diesem Komitee mitzuarbeiten. Internationale
(staatliche und nichtstaatliche) Organisationen, die mit der ISO in Verbindung stehen, sind an den Arbeiten
ebenfalls beteiligt. Die ISO arbeitet bei allen Angelegenheiten der elektrotechnischen Normung eng mit der
Internationalen Elektrotechnischen Kommission (1IEC) zusammen.

Die Verfahren, die bei der Entwicklung dieses Dokuments angewendet wurden und die fiir die weitere Pflege
vorgesehen sind, werden in den ISO/IEC-Direktiven, Teil1l beschrieben. Insbesondere die fiir die
verschiedenen ISO-Dokumententypen notwendigen Annahmekriterien sollten beachtet werden. Dieses
Dokument wurde in Ubereinstimmung mit den Gestaltungsregeln der 1SO/IEC-Direktiven, Teil 2 erarbeitet
(siehe www.iso.org/directives).

Es wird auf die Moglichkeit hingewiesen, dass einige Texte dieses Dokuments Patentrechte beriihren
konnen. I1SO darf nicht fiir die Kennzeichnung einiger oder all dieser Patentrechte verantwortlich gemacht
werden. Details zu allen wahrend der Entwicklung des Dokuments identifizierten Patentrechten finden sich
in der Einleitung und/oder in der ISO-Liste der empfangenen Patenterklarungen (siehe
www.iso.org/patents).

Alle in diesem Dokument verwendeten Handelsnamen werden als Information zum Nutzen der Anwender
angegeben und stellen keine Empfehlung dar.

Eine Erlduterung der Bedeutung ISO-spezifischer Begriffe und Ausdriicke, die sich auf
Konformitdtsbewertungen beziehen, sowie Informationen {iber die Beachtung der WTO-Grundsitze zu
technischen Handelshemmnissen (TBT, en: Technical Barriers to Trade) durch ISO enthélt der folgende Link:
www.iso.org/iso/foreword.html.

Das fiir dieses Dokument verantwortliche Komitee ist ISO/TC 176 Quality management and quality assurance
Unterkomitee SC 3 Supporting technologies.

Diese zweite Ausgabe ersetzt die erste Ausgabe (ISO 10002:2012). Diese Ausgabe ist dazu bestimmt, die
Angleichung von ISO 10002 an ISO 9001:2015 zu verbessern.
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Einleitung

0.1 Allgemeines

Diese Internationale Norm gibt Anleitung flir Organisationen zur Planung, Gestaltung, Entwicklung,
Durchfiihrung, Aufrechterhaltung und Verbesserung eines wirksamen und effizienten Prozesses zur
Behandlung von Reklamationen fiir alle Arten von kommerziellen und nicht-kommerziellen Geschafts-
vorgangen, einschlieflich des elektronischen Handels. Diese Norm sieht vor, Organisationen, ihren Kunden,
Reklamanten oder anderen relevanten interessierten Parteien Nutzen zu bringen.

Die Angaben, die im Verlauf von Prozessen zur Reklamationsbearbeitung gewonnen werden, kénnen zu
Produkt-, Dienstleistungs- und Prozessverbesserungen fithren und, wo mit Reklamationen richtig umge-
gangen wird, zu einer Verbesserung des Ansehens einer Organisation beitragen, unabhdngig von deren
Grofie, Standort und Branche. Auf dem Weltmarkt wird der Nutzen dieser Internationalen Norm besonders
offensichtlich, da sie Vertrauen bei der konsequenten Bearbeitung von Reklamationen schafft, unabhdngig
davon, wo die Geschaftsvorginge vonstatten gehen.

Ein wirksamer und effizienter Prozess zur Bearbeitung von Reklamationen spiegelt die Erfordernisse und
Erwartungen sowohl der Organisationen, die die Produkte und Dienstleistungen bereitstellt, als auch der
Bezieher dieser Produkte und Dienstleistungen wider.

Die Bearbeitung von Reklamationen in einem Prozess, wie in dieser Internationalen Norm beschrieben, kann
die Kundenzufriedenheit steigern. Die Ermutigung zu Riickmeldungen von Kunden, einschlieflich
Reklamationen, wenn der Kunde nicht zufrieden ist, kann Chancen bieten, Kundentreue und Kundenaner-
kennung aufrechtzuerhalten oder zu steigern und die Wettbewerbsfahigkeit im nationalen und
internationalen Rahmen zu verbessern.

— Die Umsetzung des in dieser Internationalen Norm beschriebenen Prozesses kann:

— einem Reklamanten den Zugang zu einem Prozess zur Reklamationsbearbeitung verschaffen, der offen
ist fiir die Probleme der Kunden und sich dieser Probleme annimmt,

— die Fahigkeit einer Organisation steigern, Reklamationen zur Zufriedenheit des Reklamanten und der
Organisation auf konsequente, systematische und problemlésende Weise zu bearbeiten,

— die Fahigkeit einer Organisation steigern, Entwicklungstendenzen aufzuzeigen und die Ursachen von
Beanstandungen und Reklamationen auszuschalten, sowie die Geschéifte der Organisation verbessern,

— einer Organisation helfen, ein kundenorientiertes Herangehen an die Klarung von Reklamationen zu
schaffen und das Personal dazu anregen, seine Fahigkeiten bei der Kundenbetreuung zu verbessern, und

— eine Grundlage fiir fortlaufende Uberpriifung und Analyse des Prozesses zur Reklamationsbearbeitung
und fiir die Bearbeitung von Reklamationen liefern sowie Prozessverbesserungen schaffen.

Organisationen kénnen den Prozess zur Reklamationsbearbeitung in Verbindung mit einem Verhaltens-
kodex in Bezug auf Kundenzufriedenheit und mit einem Prozess zur externen LOsung nicht erledigter
Reklamationen anwenden.

Das Hauptaugenmerk dieser Internationalen Norm liegt auf der Zufriedenheit von Personen oder

Organisationen, die ein Produkt oder eine Dienstleistung von einer 6ffentlichen oder privaten Organisation
erhalten oder erhalten kénnten.
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0.2 Beziehung zuISO 9001 und ISO 9004

Diese Internationale Norm ist mit ISO 9001 und ISO 9004 kompatibel und unterstiitzt die Ziele dieser beiden
Normen durch die wirksame und effiziente Anwendung eines Prozesses, um einen Verhaltenskodex in Bezug
auf Kundenzufriedenheit zu entwickeln und einzufiihren. Diese Internationale Norm kann aber auch
unabhdngig von ISO 9001 und ISO 9004 angewendet werden.

[SO 9001 legt Anforderungen an ein Qualititsmanagementsystem fest, welches zur internen Anwendung
durch Organisationen, zur Zertifizierung oder zu Vertragszwecken verwendet werden kann. Der in dieser
Internationalen Norm (ISO 10002) beschriebene Prozess der Reklamationsbearbeitung kann kann ein
Element eines Qualitidtsmanagementsystems sein.

[SO 9004 bietet eine Anleitung fiir die Steuerung des nachhaltigen Erfolgs einer Organisation. Die
Verwendung dieser Internationalen Norm (ISO 10002) kann die Leistung weiter steigern, sowohl was den
Bereich der Reklamationsbearbeitung als auch was die Zufriedenheit von Kunden oder anderen relevanten
interessierten Parteien betrifft, um nachhaltigen Erfolg einfacher zu erreichen. Sie kann auch die
fortlaufende Verbesserung der Qualitit der Produkte, Dienstleistungen und Prozesse, basierend auf
Riickmeldungen von Kunden und anderen relevanten interessierten Parteien, ermoglichen.

0.3 Beziehungzu IS0 10001, ISO 10003 und ISO 10004

Diese Internationale Norm ist kompatibel mit ISO 10001, ISO 10003 und ISO 10004. Diese vier
Internationalen Normen konnen entweder einzeln oder in Kombination miteinander angewendet werden.
Wenn sie zusammen angewendet werden, kénnen ISO 10001, ISO 10003 und ISO 10004 Teil eines grofieren
und integrierten Rahmens zur Verbesserung der Kundenzufriedenheit durch Verhaltenskodizes,
Reklamationsmanagement und Konfliktlésung sowie Uberwachung und Messung der Kundenzufriedenheit
sein (siehe Anhang A).

ISO 10001 bietet Organisationen einen Leitfaden fiir Verhaltenskodizes beziiglich Kundenzufriedenheit.
Solche Kodizes kénnen die Wahrscheinlichkeit fiir das Auftreten von Problemen verringern und Ursachen
fiir Beanstandungen und Konflikte, die die Kundenzufriedenheit reduzieren kénnen, beheben.

ISO 10003 gibt Anleitung zur Losung von Konflikten wegen produkt- und dienstleistungsbezogener
Reklamationen, die intern nicht zufriedenstellend gel6st werden konnten. ISO 10003 kann dabei helfen,
Kundenunzufriedenheit, die ihre Ursache in ungeklarten Reklamationen hat, zu verringern.

ISO 10004 enthilt eine Anleitung zur Einfithrung wirksamer Prozesse fiir das Uberwachen und Messen der
Kundenzufriedenheit. Das Hauptaugenmerk liegt auf Kunden aufderhalb der betrachteten Organisation. Die
in ISO 10004 aufgefiihrten Richtlinien konnen dazu verhelfen, Prozesse zum Umgang mit Beanstandungen
festzulegen und umzusetzen. Z. B. konnen die in ISO 10004 beschriebenen Prozesse Organisationen dabei
helfen, Kundenzufriedenheit mithilfe der Prozesse zum Umgang mit Beanstandungen zu tiberwachen und zu
messen (siehe 8.3). Ebenso kénnen Informationen eines Prozesses zur Handhabung von Beanstandungen
genutzt werden, um die Kundenzufriedenheit zu iberwachen und zu messen. Z. B. kann die Haufigkeit und
die Art der Beschwerden ein indirekter Indikator fiir Kundenzufriedenheit sein (siehe ISO 10004, 7.3.2).
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1 Anwendungsbereich

Diese Internationale Norm gibt eine Anleitung flir den Prozess zur Reklamationsbearbeitung beziiglich der
Produkte und Dienstleistungen einer Organisation, einschlief3lich dessen Planung, Gestaltung, Entwicklung,
Durchfiihrung, Aufrechterhaltung und Verbesserung. Der in dieser Internationalen Norm beschriebene
Prozess zur Reklamationsbearbeitung kann nutzbringend als einer der Prozesse eines umfassenden
Qualitdtsmanagementsystems angewendet werden.

Anmerkung 1 zum Begriff: Diese Internationale Norm ist nicht auf Streitfille anwendbar, die aufderhalb einer
Organisation zur Losung gebracht werden sollen, sie ist auch nicht fiir Streitfille im Zusammenhang mit Personal-

angelegenheiten vorgesehen.

Diese Internationale Norm ist fiir den Gebrauch in jeder Organisation vorgesehen, unabhdngig von ihrer Art
oder Grofie oder dem Produkt und den Dienstleistungen, die sie bereitstellt. Diese Internationale Norm ist
zur Anwendung fiir Organisationen in allen Branchen vorgesehen. Der Anhang B gibt eine Anleitung speziell
fur kleine und mittelstandische Unternehmen.

Diese Internationale Norm behandelt folgende Aspekte der Reklamationsbearbeitung:

a) Steigerung der Kundenzufriedenheit durch Schaffen einer kundenorientierten Umgebung, die fiir
Riickmeldungen (einschliefdlich Reklamationen) offen ist und alle eingegangenen Reklamationen
bearbeitet und einer Losung zufiihrt, sowie Steigerung der Fahigkeit einer Organisation, ihre Produkte
und Dienstleistungen, darunter auch den Kundenservice, zu verbessern;

b) Einbeziehung und Verpflichtung der obersten Leitung durch angemessene Beschaffung und Einsatz von
Ressourcen, einschliefilich der Personalschulung;

c) Erkennen und Behandeln der Erfordernisse und Erwartungen der Reklamanten;

d) Bereitstellung eines offenen, wirksamen und leicht anwendbaren Reklamationsprozesses flr die
Reklamanten;

e) Analysieren und Beurteilen der Reklamationen, um die Produkt- und Dienstleistungsqualitit, darunter
auch Kundenservice, zu verbessern;

f)  Auditieren des Prozesses zur Reklamationsbearbeitung;

g) Uberpriifen der Wirksamkeit und Effizienz des Prozesses zur Reklamationsbearbeitung.

2 Normative Verweisungen

Die folgenden Dokumente, die in diesem Dokument teilweise oder als Ganzes zitiert werden, sind fiir die
Anwendung dieses Dokuments erforderlich. Bei datierten Verweisungen gilt nur die in Bezug genommene
Ausgabe. Bei undatierten Verweisungen gilt die letzte Ausgabe des in Bezug genommenen Dokuments
(einschlief3lich aller Anderungen).

[SO 9000, Quality management systems — Fundamentals and vocabulary
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3 Begriffe

Fiir die Anwendung dieser Internationalen Norm gelten die Begriffe nach ISO 9000 und die folgenden
Begriffe.1)

31
Reklamant
Person, Organisation (3.8) oder deren Vertreter, die/der eine Reklamation (3.2) geltend macht

[QUELLE: ISO 10001-20xx, 3.2]

3.2

Reklamation

<Kundenzufriedenheit> Ausdruck der Unzufriedenheit, die gegeniiber einer Organisation (3.8) in Bezug auf
deren Produkt oder Dienstleistung oder den Prozess zur Bearbeitung von Reklamationen selbst zum
Ausdruck gebracht wird, wenn eine Reaktion beziehungsweise Klarung explizit oder implizit erwartet wird

[QUELLE: ISO 9000:2015, 3.9.3]

Anmerkung 1 zum Begriff:  Reklamationen kdnnen in Zusammenhang mit anderen Prozessen erfolgen, bei denen die
Organisation mit dem Kunden interagiert.

Anmerkung 2 zum Begriff: Reklamationen kdnnen direkt oder indirekt an die Organisation erfolgen.

3.3

Kunde

Person oder Organisation (3.8), die ein Produkt oder eine Dienstleistung empfangt oder empfangen konnte,
welches oder welche fiir diese Person oder Organisation vorgesehen ist oder von ihr gefordert wird

BEISPIEL Verbraucher, Klient, Endanwender, Einzelhdndler, Empfanger eines Produkts oder einer Dienstleistung
aus einem internen Prozess, Begiinstigter und Kaufer.

Anmerkung 1 zum Begriff:  Ein Kunde kann der Organisation angehoren oder ein AufRenstehender sein.
[QUELLE: ISO 9000:2015, 3.2.4]

3.4
Kundenzufriedenheit
Wahrnehmung des Kunden (3.3) zu dem Grad, in dem seine Erwartungen erfiillt worden sind

Anmerkung 1 zum Begriff: Es kann sein, dass die Kundenerwartung der Organisation oder sogar dem besagten
Kunden unbekannt ist, bis das Produkt oder die Dienstleistung erbracht wird. Zum Erreichen hoher Kundenzufrieden-
heit kann es erforderlich sein, eine Kundenerwartung zu erfiillen, auch wenn sie weder festgelegt noch {iblicherweise
vorausgesetzt oder verpflichtend ist.

Anmerkung 2 zum Begriff:  Reklamationen sind ein tiblicher Indikator fiir Kundenunzufriedenheit, doch bedeutet ihr
Fehlen nicht notwendigerweise hohe Kundenzufriedenheit.

Anmerkung 3 zum Begriff:  Selbst wenn Kundenanforderungen mit dem Kunden vereinbart und erfiillt worden sind,
bedeutet dies nicht notwendigerweise, dass die Kundenzufriedenheit damit sichergestellt ist.

[QUELLE: ISO 9000:2015, 3.9.2]

1) Alle Begriffe der ISO-Normen sind auf der Online Browsing Platform (OBP), https://www.iso.org/obp/ui/#search
einsehbar.
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3.5

Kundendienst

wechselseitige Beziehung zwischen einer Organisation (3.8) und Kunden (3.3) im Laufe des Produkt- oder
Dienstleistungszyklus

[QUELLE: ISO 9000:2015, 3.9.4]

3.6

Riickmeldungen

<Kundenzufriedenheit> Meinungen, Stellungnahmen und Interessenbekundungen zu einem Produkt, einer
Dienstleistung oder einem Prozess der Reklamationsbearbeitung

[QUELLE: ISO 9000:2015, 3.9.1]

Anmerkung 1 zum Begriff:  Riickmeldungen kénnen in Zusammenhang mit anderen Prozessen gegeben werden, bei
denen die Organisation mit dem Kunden interagiert.

3.7

Anspruchsgruppe

Person oder Organisation (3.8), die eine Entscheidung oder Tatigkeit beeinflussen kann, die davon
beeinflusst sein kann oder die sich davon beeinflusst fiihlen kann

BEISPIEL Kunden, Eigentiimer, Personen in einer Organisation, Anbieter, Bankiers, Regulierungsbehorden,
Gewerkschaften, Partner oder Gesellschaft, die Wettbewerber oder opponierende Interessengruppen einschlief3en
kann.

[QUELLE: ISO 9000:2015, 3.2.3 modifiziert - Anmerkung 1 zum Begriff wurde gel6scht.]

3.8

Organisation

Person oder Personengruppe, die eigene Funktionen mit Verantwortlichkeiten, Befugnissen und
Beziehungen hat, um ihre Ziele zu erreichen

Anmerkung 1 zum Begriff: Der Begriff Organisation umfasst unter anderem Einzelunternehmer, Gesellschaft,
Konzern, Firma, Unternehmen, Behorde, Handelsgesellschaft, Verband, Wohltatigkeitsorganisation, Institution oder
Teile oder eine Kombination der oben genannten, ob eingetragen oder nicht, 6ffentlich oder privat.

[QUELLE: ISO 9000:2015, 3.2.1 modifiziert - Anmerkung 2 zum Begriff wurde gel6scht.]
4 Leitprinzipien
4.1 Allgemeines

Zur wirksamen Reklamationsbearbeitung wird die Einhaltung der in 4.2 bis 4.15 dieser Norm dargelegten
Richtlinien empfohlen.

4.2 Verpflichtung

Die Organisation sollte sich aktiv fiir die Festlegung und Umsetzung eines Prozesses zur Reklamations-
bearbeitung einsetzen.

4.3 Kapazitit

Ausreichende Ressourcen, die der Reklamationsbearbeitung verpflichtet sind, sollten zur Verfiigung gestellt
und wirksam und effizient gesteuert werden.

Documents
Document SharirﬂHub

Full document details: E DIN ISO 10002:2017-07


http://www.avadocuments.com/doc/e-din-iso-10002-2017-07
http://www.avadocuments.com/doc/e-din-iso-10002-2017-07

- Entwurf -
E DIN ISO 10002:2017-07

4.4 Transparenz

Der Prozess zur Reklamationsbehandlung sollte den Kunden, dem Personal und anderen relevanten
interessierten Parteien bekanntgemacht werden, und einzelne Reklamanten sollten ausreichend iiber die
Bearbeitung ihrer Reklamation informiert werden.

4.5 Zugdnglichkeit

Ein Prozess zur Reklamationsbearbeitung sollte fiir alle Reklamanten leicht zuganglich sein. Er sollte
detaillierte Informationen zum Einreichung und zur Bearbeitung von Reklamationen geben. Der Prozess zur
Reklamationsbearbeitung sowie die unterstiitzenden Informationen sollten leicht verstiandlich und einfach
anwendbar sein. Die Informationen sollten in klarer Sprache abgefasst sein. Informationen und Hilfestellung
beim Geltendmachen einer Reklamation sollten in den jeweiligen Sprachen und den jeweiligen Formaten, in
denen die Produkte und Dienstleistungen angeboten wurden, zuginglich gemacht werden, damit kein
Reklamant benachteiligt wird (siehe Anhang C), einschliefdlich alternativer Formate wie grofder Schrift,
Braille oder Tontrager.

4.6 Aufgeschlossenheit

Eine Organisation sollte auf die Erfordernisse und Erwartungen der Kunden in Bezug auf Reklamations-
bearbeitung eingehen.

4.7 Objektivitat

Jede Reklamation sollte im Verlauf der Reklamationsbearbeitung gerecht, objektiv und unvoreingenommen
behandelt werden (siehe Anhang D).

4.8 Gebiihren

Der Zugang zum Prozess der Reklamationsbearbeitung sollte fiir den Reklamanten gebiihrenfrei sein.

4.9 Informationelle Integritit

Eine Organisation sollte sicherstellen, dass die Informationen iiber ihre Reklamationsbearbeitung korrekt
und nicht irrefithrend sind und dass die gesammelten Daten relevant, korrekt, vollstandig, aussagekraftig
und niitzlich sind.

4.10 Vertraulichkeit

Identifizierbare personliche, die Reklamation betreffende Angaben sollten bei Bedarf nur zum Zweck der
Reklamationsbearbeitung innerhalb einer Organisation verfiighar sein und wirksam vor Offenlegung
geschiitzt werden, es sei denn, der Kunde oder Reklamant stimmt der Offenlegung ausdriicklich zu.

4.11 Kundenorientierter Ansatz

Die Organisation sollte einen kundenorientierten Ansatz in Bezug auf die Reklamationsbearbeitung
anwenden und fiir Riickmeldungen offen sein.

4.12 Verantwortlichkeit

Die Organisation sollte die Verantwortlichkeit fiir sowie die Berichterstattung liber Entscheidungen und
Mafinahmen der Organisation mit Bezug auf die Reklamationsbearbeitung festlegen und aufrechterhalten.
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4.13 Verbesserung

Verbesserte Wirksamkeit und Effizienz der Prozesse zur Reklamationsbearbeitung sollte ein standiges Ziel
der Organisation sein.

4.14 Kompetenz

Die Mitarbeiter der Organisation sollten iiber die personlichen Eigenschaften, Fertigkeiten sowie die
Schulung und Erfahrung verfiigen, die fiir die Bearbeitung von Reklamationen notwendig sind.

4.15 Piinktlichkeit

Die Bearbeitung von Reklamationen sollte so schnell wie méglich erfolgen, je nach Art der Reklamation und
verwendetem Prozess.

5 Rahmen fiir die Reklamationsbearbeitung
5.1 Kontext der Organisation

Die Organisation sollte bei der Planung, Gestaltung, Entwicklung, Umsetzung, Aufrechterhaltung und
Verbesserung des Prozesses zur Reklamationsbearbeitung ihren Kontext beriicksichtigen durch:

— Ermittlung und Behandlung externer und interner Probleme, die fiir den Zweck der Organisation
relevant sind und ihre Fahigkeit beeintrachtigen, die Ziele der Reklamationsbearbeitung zu erreichen,

— Ermittlung der fiir den Prozess zur Reklamationsbearbeitung relevanten interessierten Parteien und
Behandlung der relevanten Erfordernisse und Erwartungen dieser interessierten Parteien, und

— Ermittlung des Umfangs des Prozesses zur Reklamationsbearbeitung einschliefdlich seiner Grenzen und
Anwendbarkeit und Berlcksichtigung der externen und internen Fragen und der Erfordernisse der
oben genannten interessierten Parteien.

5.2 Fiihrung und Verpflichtung

Die oberste Leitung sollte Fiithrung zeigen, und die Organisation sollte sich aktiv verpflichtet fiihlen und sich
wirksam und effizient in Bezug auf die Reklamationsbearbeitung verhalten. Es ist von besonderer
Bedeutung, dass diese Verpflichtung von der obersten Leitung der Organisation gezeigt und geférdert wird.

Eine starke Fiihrung und eindeutige Verpflichtung auf Reklamationen zu reagieren, sollte sowohl dem
Personal als auch dem Kunden erméglichen, zur Verbesserung der Produkte, Dienstleistungen und Prozesse
der Organisation beizutragen.

Diese Fiihrung und Verpflichtung sollte sich in der Festlegung, Ubernahme und Verbreitung der Politik und
der Verfahrensweisen zur Bearbeitung von Reklamationen und Lésung von Problemen widerspiegeln. Auch
sollte die Verpflichtung und Fithrungsrolle der obersten Leitung durch Bereitstellung angemessener
Ressourcen, einschliefllich Schulungsmafinahmen, bewiesen werden.

5.3 Politik

Die oberste Leitung sollte eine explizit kundenorientierte Reklamationsbearbeitungspolitik festlegen. Die
Politik sollte allen Mitarbeitern zur Verfligung gestellt und bekannt gemacht werden. Die Politik sollte auch
den Kunden und anderen relevanten interessierten Parteien zur Verfiigung gestellt werden. Diese Politik
sollte durch Verfahren und Ziele fiir jede Funktion und jede personelle Aufgabe innerhalb des Prozesses
unterstiitzt werden.
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Bei der Festlegung der Politik und Ziele fiir den Prozess der Reklamationsbearbeitung sollten folgende
Faktoren beriicksichtigt werden:

— samtliche zutreffenden gesetzlichen und behoérdlichen Anforderungen;
— finanzielle, funktionsbezogene und organisatorische Anforderungen;
— Eingaben von Kunden, vom Personal und weiteren relevanten interessierten Parteien.

Die Qualitatspolitik und die auf die Reklamationsbearbeitung bezogene Politik sollten miteinander in
Einklang gebracht werden.

5.4 Verantwortung und Befugnis
5.4.1 Die oberste Leitung sollte fiir Folgendes verantwortlich sein:

a) sicherzustellen, dass der Prozess zur Reklamationsbearbeitung und die Ziele in der Organisation
festgelegt sind;

b) sicherzustellen, dass der Prozess zur Reklamationsbearbeitung in Ubereinstimmung mit der Politik zur
Reklamationsbearbeitung der Organisation geplant, gestaltet, entwickelt, durchgefiihrt, aufrechter-
halten und fortlaufend verbessert wird;

c) die fiir eine wirksame und effiziente Reklamationsbearbeitung notwendigen Ressourcen zu ermitteln
und zuzuweisen;

d) sicherzustellen, dass das Bewusstsein fiir den Prozess zur Reklamationsbearbeitung und fiir die
Notwendigkeit der Kundenorientierung innerhalb der gesamten Organisation geférdert wird;

e) sicherzustellen, dass Informationen iiber den Prozess zur Reklamationsbearbeitung den Kunden,
Reklamanten, und, soweit anwendbar, anderen Parteien, die direkt betroffen sind, in leicht zuganglicher
Weise bekannt gemacht werden (siehe Anhang D);

f) einen Management-Beauftragten fiir die Reklamationsbearbeitung zu ernennen und seine Verant-
wortungen und Befugnisse zusatzlich zu den in 5.3.2 festgelegten Verantwortungen und Befugnissen

eindeutig festzulegen;

g) sicherzustellen, dass durch einen Prozess alle signifikanten Reklamationen schnell und wirksam an die
oberste Leitung weitergemeldet werden;

h) eine regelmiRige Uberpriifung der Reklamationsbearbeitung vorzunehmen, um sicherzustellen, dass
der Prozess wirksam und effizient aufrechterhalten und kontinuierlich verbessert wird.

5.4.2 Der Management-Beauftragte fiir Reklamationsbearbeitung sollte fiir Folgendes verantwortlich sein:
a) einen Prozess zur Uberwachung, Beurteilung und Berichterstattung einzurichten;

b) der obersten Leitung liber den Prozess zur Reklamationsbearbeitung mit Empfehlungen zur
Verbesserung zu berichten;

c) Aufrechterhaltung der wirksamen und effizienten Durchfiihrung des Prozesses zur Reklamations-
bearbeitung, einschliefdlich der Personalanwerbung und der Ausbildung von geeignetem Personal; fiir
technische Anforderungen, Dokumentation, Setzen und Einhalten von Fristen und weitere
Anforderungen sowie fiir Prozessiiberpriifungen (Prozessreviews).
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5.4.3 Andere im Prozess der Reklamationsbearbeitung titige Leitungsmitglieder sollten, falls zutreffend,
innerhalb ihres Verantwortungsbereichs, fiir das Folgende verantwortlich sein:

a) sicherzustellen, dass der Prozess zur Reklamationsbearbeitung umgesetzt ist;
b) mit dem Management-Beauftragten fiir die Reklamationsbearbeitung zusammenzuarbeiten;

c) das Bewusstsein fiir den Prozess zur Reklamationsbearbeitung und fiir die Notwendigkeit der
Kundenorientierung zu férdern;

d) sicherzustellen, dass Angaben iiber den Prozess zur Reklamationsbearbeitung leicht zuganglich sind;
e) Uber Mafdnahmen und Entscheidungen in Bezug auf die Reklamationsbearbeitung Bericht zu erstatten;

f) sicherzustellen, dass eine Uberwachung des Prozesses zur Reklamationsbearbeitung erfolgt und
aufgezeichnet wird;

g) sicherzustellen, dass ein Problem gelost wird, dass das Auftreten von Problemen in der Zukunft
vermieden wird und dass die Vorkommnisse aufgezeichnet werden;

h) sicherzustellen, dass Daten der Reklamationsbearbeitung fiir die Managementbewertung des Prozesses
zur Verfiigung stehen.

5.4.4 Alle Mitarbeiter, die in Kontakt mit Kunden und Reklamanten stehen, sollten:
— in der Reklamationsbearbeitung geschult sein,

— alle Anforderungen an die Berichterstattung liber die Reklamationsbearbeitung erfiillen, die von der
Organisation festgelegt wurden,

— Kunden hoflich behandeln und auf ihre Reklamationen prompt reagieren beziehungsweise sie
unverziiglich an den zustindigen Mitarbeiter weiterleiten und

— zwischenmenschliche Beziehungen verstehen und gute Fahigkeiten zur Kommunikation haben.
5.4.5 Alle Mitarbeiter sollten:
— sich ihrer Rolle, Zustindigkeit und Verantwortung in Bezug auf Reklamationen bewusst sein,

— Bescheid wissen dariiber, welche Vorgehensweise einzuschlagen ist und welche Informationen den
Reklamanten gegeben werden miissen, und

— Reklamationen von erheblicher Auswirkung auf das Unternehmen melden.

6 Planung, Gestaltung und Entwicklung
6.1 Allgemeines

Die Organisation sollte einen wirksamen und effizienten Prozess zur Bearbeitung von Kundenreklamationen
planen, gestalten und entwickeln, um Kundentreue und Kundenzufriedenheit zu erhéhen und ebenso die
Qualitat der hergestellten Produkte und Dienstleistungen zu verbessern. Dieser Prozess sollte eine Reihe
miteinander verbundener Aktivititen umfassen, die harmonisch funktionieren und diverses Betriebs-
personal, verschiedene Informationen und Material, sowie finanzielle und infrastrukturelle Ressourcen
verwenden, um der Politik zur Reklamationsbearbeitung zu entsprechen und deren Ziele zu erfiillen.
Auflerdem sollte die Organisation auch die besten Methoden anderer Organisationen in Bezug auf die
Reklamationsbearbeitung beriicksichtigen. Die Organisation sollte die Erwartungen und Wahrnehmungen
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der Kunden im Zusammenhang mit der Reklamationsbearbeitung verstehen. Bei der Einrichtung und
Verwendung eines Prozesses zur Reklamationsbearbeitung sollte eine Organisation Risiken und Chancen
berticksichtigen, die sich ergeben kénnen. Dies beinhaltet:

— die Uberwachung und Beurteilung von Prozessen und internen und externen Faktoren beziiglich
Risiken und Chancen,

— die Ermittlung und Bewertung spezifischer Risiken und Chancen und

— die Planung, Gestaltung, Entwicklung, Umsetzung und Uberpriifung von Vorbeugungs- und Korrektur-
mafinahmen und Verbesserungen in Bezug auf identifizierte und beurteilte Risiken und Chancen.

Wie in 1SO 9000 (3.7.9) festgelegt, ist das Risiko die Auswirkung von Ungewissheit, die negativ oder positiv
sein kann. Im Rahmen der Reklamationsbearbeitung ist ein Beispiel fiir ein Risiko mit negativer Auswirkung
die Kundenunzufriedenheit, die aus unzureichenden Ressourcen resultiert, um das Volumen oder die
Komplexitat der innerhalb der vorgegebenen Fristen eingegangenen Beschwerden zu bewaltigen, und ein
Beispiel fiir ein Risiko mit positiver Auswirkung ist, dass die Organisation die mit der Reklamations-
bearbeitung verbundenen Ressourcen als Ergebnis einer Uberpriifung der Ausbildung, die dem Personal in
Kontakt mit den Kunden zur Verfiigung gestellt wird, tiberdenkt. Diese Risiken kénnen durch die Uber-
priifung der Zuteilung und Bereitstellung von Ressourcen behandelt werden, die zur Bereitstellung von
zusatzlichen Mitarbeitern, Schulungen oder Méglichkeiten fiir den Zugang zum Prozess zur Reklamations-
bearbeitung fithren.

Eine Chance bezieht sich auf die Identifizierung einer neuen Herangehensweise, positive Ergebnisse zu
realisieren, die nicht notwendigerweise aus den bestehenden Risiken der Organisation resultieren. Z. B. kann
eine Organisation ein neues Produkt, eine Dienstleistung oder einen Prozess in Folge eines Kundenvor-
schlags ermitteln, der im Rahmen der Reklamationsbearbeitung mitgeteilt wird.

6.2 Ziele

Die oberste Leitung sollte sicherstellen, dass die Ziele der Reklamationsbearbeitung in zutreffenden
Funktionsbereichen und auf zutreffenden Ebenen innerhalb der Organisation festgelegt werden. Diese Ziele
sollten messbar sein und im Einklang stehen mit der Politik zur Reklamationsbearbeitung. Diese Ziele sollten
in regelmafiigen Abstdnden als detaillierte Leistungskriterien festgelegt werden.

6.3 Tatigkeiten

Von der obersten Leitung sollte sichergestellt werden, dass die Planung, gestaltung und Entwicklung fiir den
Prozess zur Reklamationsbearbeitung mit der Zielrichtung ausgefithrt wird, die Kundenzufriedenheit
aufrechtzuerhalten und zu erhéhen. Der Prozess zur Reklamationsbearbeitung kann mit anderen Prozessen
des Qualitditsmanagementsystems (QM-System) einer Organisation verkniipft oder vernetzt sein.

ANMERKUNG  Ein Flussdiagramm, welches die Schritte des Umgangs mit individuellen Reklamationen zeigt, ist in
Anhang E enthalten.

6.4 Ressourcen

Um sicherzustellen, dass der Prozess zur Reklamationsbearbeitung wirksam und effizient funktioniert, sollte
die oberste Leitung den Bedarf an Ressourcen einschitzen und die Ressourcen bereitstellen. Dazu gehdéren
Ressourcen wie Personal, Schulung, Verfahren, Dokumentation, Unterstiitzung durch Sachkundige sowie

Material und Ausriistung, Computer-Hardware und -Software und Finanzen.

Die Auswahl, Unterstiitzung und Schulung des im Prozess zur Reklamationsbearbeitung tatigen Personals
sind Faktoren von besonderer Bedeutung.
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7 Durchfiihrung des Prozesses zur Reklamationsbearbeitung

7.1 Kommunikation

Informationen zum Prozess zur Reklamationsbearbeitung, z.B. Broschiiren und Prospekte, oder auch
Informationen auf elektronischer Basis, sollten den Kunden, Reklamanten und anderen relevanten
interessierten Parteien bereitwillig zur Verfiigung gestellt werden. Solche Informationen sollten in klar
verstandlicher Sprache und, soweit erforderlich, in Formaten bereitgestellt werden, so dass kein Reklamant
benachteiligt wird. Derartige Informationen kénnten z. B. folgende Aspekte ansprechen:

— wo Reklamationen geltend gemacht werden kdnnen;

— in welcher Form Reklamationen geltend gemacht werden kénnen;

— Angaben, die der Reklamant zu machen hat (siehe Anhang C);

— den Prozess zur Bearbeitung von Reklamationen;

— zeitliche Fristen, die an verschiedene Prozessphasen gebunden sind;

— die Wahlmoglichkeiten der Reklamanten flir Nachbesserungen, einschliefilich externer Mittel und Wege;
(siehe 7.9);

— wie und woher der Reklamant Riickmeldungen iiber den Stand der Reklamation erhalten kann.

7.2 Entgegennahme von Reklamationen

Im Anschluss an die Anzeige der Ausgangsreklamation sollte diese mit zusatzlichen Angaben sowie einer
unverwechselbaren Kennnummer versehen werden. Die Aufzeichnung der Ausgangsreklamation sollte die
vom Reklamanten angestrebte Nachbesserung festhalten und aufderdem alle sonstigen Angaben enthalten,
die zur wirksamen Bearbeitung der Reklamation notwendig sind, einschlief3lich:

— Beschreibung der Reklamation und relevante unterstiitzende Daten;

— die gewlinschte Nachbesserung;

— Produkte und Dienstleistungen oder produktbezogene Geschaftspraktiken, die reklamiert wurden;

— angestrebter Zeitpunkt fiir eine Antwort;

— Daten zu Personen, Abteilung, Branche, Organisation und Marktsegment;

— unverziigliche Mafdnahmen (soweit solche méglich sind).

Weitere Hilfestellungen sind in den Anhdngen C und F enthalten.

7.3 Riickverfolgung der Reklamationen

Der Weg der Reklamation sollte zuriickverfolgt werden von der anfianglichen Entgegennahme iiber den
gesamten Prozess der Bearbeitung bis zur Zufriedenstellung des Reklamanten oder bis eine abschlief3ende
Entscheidung getroffen worden ist. Auf Anfrage und in regelméafigen Abstdnden, zumindest zu festgesetzten
Terminen, sollte dem Reklamanten Auskunft iiber den aktuellen Stand erteilt werden. Die Reklamanten

sollten hoflich behandelt und iiber den Fortgang ihrer Reklamation im Verlauf der Reklamationsbearbeitung
informiert werden.
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7.4 Reklamationsbestitigung

Fiir die Entgegennahme jeder Reklamation sollte der Reklamant unverziiglich eine Bestdtigung erhalten
(z. B. postalisch, telefonisch oder per E-Mail).

7.5 Anfangsbewertung der Reklamationen

Nach der Entgegennahme sollte jede Reklamation eine Anfangsbewertung erhalten unter den Gesichts-
punkten der Erheblichkeit und damit verbundener Sicherheitsfragen, der Komplexitat, der Auswirkungen
und des unmittelbaren Handlungsbedarfs sowie der Mdéglichkeiten von Sofortmafdnahmen. Reklamationen
sollten nach ihrer Dringlichkeit ziigig bearbeitet werden. Z.B. sollten signifikante Gesundheits- und
Sicherheitsangelegenheiten unverziiglich bearbeitet werden.

7.6 Reklamationsermittlung

Es sollten alle Anstrengungen unternommen werden, simtliche wichtigen Angaben und Umstande, die zu
einer Reklamation gefiihrt haben, zu untersuchen. Der Ermittlungsgrad sollte der Schwere und Erheblichkeit
der Reklamation sowie der Haufigkeit ihres Auftretens angemessen sein.

7.7 Stellungnahme zu Reklamationen

Im Anschluss an die angemessene Ermittlung der Reklamation sollte die Organisation eine Stellungnahme
(z. B. Korrektur des Fehlers und Korrekturmafinahmen, damit eine Wiederholung dieses Fehlers in Zukunft
vermieden wird) anbieten (siehe Anhang G). Wenn die Reklamation nicht unverziiglich geklart werden kann,
sollte sie so weiterbearbeitet werden, dass deren wirksame Kldrung sobald als méglich erreicht wird (siehe
Anhang H).

7.8 Bekanntmachung der Entscheidung

Jede in Bezug auf die Reklamation getroffene Entscheidung oder eingeleitete Mafdinahme von Bedeutung fiir
den Reklamanten oder das betroffene Personal sollte diesen bekannt gemacht werden, sobald die
Entscheidung getroffen oder die Mafinahme eingeleitet worden ist.

7.9 Abschluss der Reklamationen

Wenn der Reklamant die vorgeschlagene Entscheidung oder Mafdnahme akzeptiert, sollte die Entscheidung
beziehungsweise Mafdnahme durchgefiihrt und protokolliert werden.

Wenn der Reklamant die vorgeschlagene Entscheidung oder Mafdnahme ablehnt, sollten die Reklamation
unerledigt verbleiben. Dieser Sachverhalt sollte protokollarisch festgehalten und der Reklamant iiber
alternative Formen interner und externer Regressmoglichkeiten informiert werden.

Die Organisation sollte den Fortgang der Reklamation iiberwachen, bis alle internen und externen Verfah-
rensoptionen fiir Regressanspriiche erschopft sind beziehungsweise der Reklamant zufriedengestellt ist.

8 Aufrechterhaltung und Verbesserung
8.1 Informationssammlung

Die Organisation sollte die Durchfithrung von Prozessen zur Reklamationsbearbeitung protokollieren. Die
Organisation sollte Verfahrensweisen fiir die Aufzeichnung von Reklamationen und Stellungnahmen und fiir
die Verwendung dieser Aufzeichnungen und den Umgang mit ihnen festlegen und umsetzen. Personliche
Angaben sind zu schiitzen und die Vertraulichkeit von Daten des Reklamanten sicherzustellen. Gesammelte
Informationen sollten relevant, korrekt, vollstindig, aussagekraftig und niitzlich sein.
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Hierzu sollte das Folgende gehoren:

a) Festlegung von Schritten zum Kennzeichnen, Erfassen und Klassifizieren von Aufzeichnungen sowie zur
Aufbewahrung, Handhabung und Verfiigbarkeit von Aufzeichnungen;

b) aufzeichnen, wie eine Reklamation bearbeitet wird, sorgfiltige Aufbewahrung dieser Aufzeichnungen
und Beachtung besonderer Sorgfalt, um elektronische Dateien und magnetische Speichermedien zu
schiitzen, weil die Aufzeichnungen in diesen Medien durch Fehler oder durch Uberalterung verloren
gehen konnen;

c) Aufzeichnungen liber Schulung und Unterweisung der in der Reklamationsbearbeitung tatigen Personen
aufbewahren;

d) Festlegung von Kriterien der Organisation fiir die Stellungnahme zu den von einem Reklamanten oder
seinem Bevollmachtigten erhobenen Forderungen an das Vorlegen und Darlegen von Aufzeichnungen.
Dies kann Befristungen einschlieflen sowie die Angabe, welche Art von Information an wen und in
welchem Format bereitgestellt werden soll;

e) Festlegungen, auf welche Weise und wann statistische, nicht-personengebundene, nachweisbare
Reklamationsdaten offen gelegt werden.

8.2 Analyse und Beurteilung von Reklamationen

Alle Reklamationen sollten Klassifiziert und anschliefiend analysiert werden, um systematische, periodisch
auftretende sowie einmalig anfallende Probleme und Trends zu identifizieren und dabei zu helfen, die den
Reklamationen zugrunde liegenden Ursachen zu beseitigen und um Verbesserungsmoglichkeiten oder
Anderungen der Prozesse, Produkte und Dienstleistungen zu ermitteln.

8.3 Zufriedenheit mit dem Prozess zur Reklamationsbearbeitung

Der Grad der Zufriedenheit der Reklamanten mit der Reklamationsbearbeitung sollte regelmafdig ermittelt
werden. Dies kann in Form von Umfragen nach dem Zufallsprinzip oder anderen Verfahren erfolgen.

ANMERKUNG 1 Eine Methode zur Verbesserung der Zufriedenheit mit dem Prozess der Reklamationsbearbeitung
kann den Kontakt zwischen Reklamant und Organisation simulieren.

ANMERKUNG 2  Siehe ISO 10004 zur Anleitung der Uberwachung und Messung der Kundenzufriedenheit.
8.4 Uberwachung des Prozesses zur Reklamationsbearbeitung

Es sollte eine fortlaufende Uberwachung des Prozesses zur Reklamationsbearbeitung, der geforderten
Ressourcen (einschliefilich Personal) und der zu sammelnden Daten erfolgen.

Die Leistung des Prozesses zur Reklamationsbearbeitung sollte an den vorher festgesetzten Kriterien
gemessen werden (siehe Anhang I).

8.5 Auditieren des Prozesses zur Reklamationsbearbeitung

Die Organisation sollte in regelmafdigen Abstdnden Audits durchfiihren oder durchfiihren lassen, um die
Leistungsfahigkeit des Prozesses zur Reklamationsbearbeitung zu beurteilen. Das Audit sollte Informationen
liefern zu:

— Konformitit des Prozesses zur Reklamationsbearbeitung mit den hierfiir installierten Verfahren und

— Eignung des Prozesses, um die gesetzten Ziele zu erreichen.
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Das Audit der Reklamationsbearbeitung kann als ein Teil des Audits zum Qualitdtsmanagementsystem in
Ubereinstimmung mit 1ISO 19011 durchgefiihrt werden. Die Auditergebnisse sollten in die Management-
bewertung einbezogen werden, um Probleme zu erkennen und Verbesserungen im Prozess zur Reklama-
tionsbearbeitung einzuleiten. Das Audit sollte von qualifizierten Personen durchgefiihrt werden, die keine
Verantwortung in den zu auditierenden Bereichen haben. Weitere Anleitung zum Auditieren liefert Anhang .
8.6 Managementbewertung in Bezug auf den Prozess der Reklamationsbearbeitung

8.6.1 Von der obersten Leitung einer Organisation sollte der Prozess zur Reklamationsbearbeitung
regelmaflig tiberpriift werden, um:

— dessen fortgesetzte Eignung, Angemessenheit und Wirksamkeit und Effizienz sicherzustellen,

— Vorkommnisse der Nichterfiillung von Anforderungen an Gesundheit, Sicherheit, Umwelt, Kunden,
behordliche und andere gesetzliche Auflagen zu erkennen und festzuhalten,

— Produkt- und Dienstleistungsmangel zu identifizieren und zu korrigieren,
— Mangel im Prozess zu erkennen und zu beheben,

— um Risiken und Chancen zu bewerten und die Notwendigkeit von Anderungen an Prozessen der
Reklamationsbearbeitung und den angebotenen Produkten und Dienstleistungen herauszufinden,

— die Wirksamkeit der im Zusammenhang mit Risiken und Chancen ergriffenen Mafinahmen zu beurteilen
und

— mogliche Anderungen der Politik zur Reklamationsbearbeitung und deren Zielen zu beurteilen.

8.6.2  Die Eingabe fiir die Managementbewertung sollte folgende Angaben enthalten:

— interne Faktoren wie Verdnderungen in der Politik, den Zielen, der Organisationsstruktur, den
verfligbaren Ressourcen und im Produkt- und Dienstleistungsangebot, und bei den angebotenen oder

gelieferten Produkten,

— externe Faktoren wie Verdnderungen der Gesetzgebung sowie der Wettbewerbsmethoden oder
technologischer Innovationen,

— die Gesamtleistungsfihigkeit des Prozesses der Reklamationsbearbeitung, einschliefllich der
Untersuchungen zur Kundenzufriedenheit und Ergebnisse fortlaufender Prozessiiberwachung,

— Ergebnisse der Audits,

— Risiken und Chancen,

— Stand der Korrekturmafinahmen und der Vorbeugungsmafinahmen,
— Folgemafinahmen aus vorhergehenden Managementbewertungen und

— Empfehlungen zur Verbesserung.
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8.6.3 Die Ergebnisse der Managementbewertung sollten folgende Punkte enthalten:

— Entscheidungen und Mafdnahmen zur Verbesserung der Wirksamkeit und Effizienz des Prozesses zur
Reklamationsbearbeitung,

— Vorschlage zur Verbesserung der Produkte und Dienstleistungen und
— Entscheidungen und Mafdnahmen zu erkanntem Ressourcenbedarf (z. B. Schulungsprogramme).

Aufzeichnungen zur Managementbewertung sollten aufbewahrt und dazu genutzt werden, Verbesserungs-
moglichkeiten zu erkennen.

8.7 Fortlaufende Verbesserung

Die Organisation sollte die Wirksamkeit und Effizienz des Prozesses zur Reklamationsbearbeitung
fortlaufend verbessern. Hierdurch kann die Organisation die Qualitat ihrer Produkte und Dienstleistungen
fortlaufend verbessern. Dies ldsst sich durch Korrektur- und Vorbeugungsmafinahmen sowie durch
innovative Verbesserungen erreichen. Die Organisation sollte Mafdnahmen zur Beseitigung der Ursachen fiir
tatsdchliche und moégliche Probleme treffen, die zu Reklamationen gefiihrt haben oder fithren kénnen, um so
das Auftreten beziehungsweise das erneute Auftreten eines Problems zu verhindern. Die Organisation sollte:
— die besten Methoden der Reklamationsbearbeitung herausfinden, untersuchen und anwenden,

— eine kundenorientierte Einstellung innerhalb der gesamten Organisation pflegen,

— Innovationen in der Reklamationsbearbeitung férdern und

— beispielhaftes Verhalten bei der Reklamationsbearbeitung erkennen.
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Anhang A
(informativ)

Beziehungen zwischen ISO 10001, ISO 10002, ISO 10003 und ISO 10004

Bild A.1 zeigt die mit dem Verhaltenskodex, dem Umgang mit Reklamationen, externen Konfliktlésungen und
der Uberwachung und Messung von Kundenzufriedenheit in Zusammenhang stehenden Prozesse der

Organisation.
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Bild A.1 — Beziehungen zwischen ISO 10001, ISO 10002, ISO 10003 und ISO 10004
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Anhang B
(informativ)

Anleitung fiir kleine und mittelstandige Unternehmen

Diese Internationale Norm ist fiir Organisationen (Unternehmen) samtlicher Groéflen vorgesehen.
Anerkanntermafien verfiigen viele Kleinunternehmen jedoch nur tiber begrenzte Ressourcen, um einen
Prozess der Reklamationsbearbeitung einzurichten und aufrecht zu erhalten. Dieser Anhang veranschaulicht
die Schliisselbereiche, auf die Kleinunternehmen und Mittelstandsbetriebe ihre Aufmerksamkeit konzen-
trieren konnen, um gréfitmogliche Wirksamkeit und Effizienz mit einem einfachen Prozess zu erzielen.

Die nachfolgenden Schritte kennzeichnen Schliisselbereiche mit Vorschlagen fiir Mafdnahmen:

— Seien Sie offen fiir Reklamationen - Hangen Sie ein einfaches Plakat auf oder vermerken Sie (siehe 4.4)
auf Firmenrechnungen z. B.:

— ,lhre Zufriedenheit ist uns wichtig, bitte sagen Sie uns, wenn Sie nicht zufrieden sind - wir méchten
aufgetretene Mangel abstellen”.

— Erfassen und protokollieren Sie Reklamationen (siehe Anhang C und Anhang F).

— Bestatigen Sie den Erhalt der Reklamation, wenn der Reklamant die Bestdtigung nicht persénlich
entgegennimmt (Telefonanruf oder E-Mail geniigen) (siehe 7.4).

— Bewerten Sie die Reklamation nach ihrer Berechtigung und ihrer méglichen Auswirkung, und klaren Sie
ab, welcher Mitarbeiter am besten fiir deren Bearbeitung geeignet ist (siehe 7.5).

— Klaren Sie den Sachverhalt so rasch wie irgend moglich - oder untersuchen Sie die Reklamation, falls
notwendig, weiterhin und treffen Sie dann eine Entscheidung, was in dieser Sache zu tun ist, aber
handeln Sie unverziiglich (siehe 7.7).

— Informieren Sie den Reklamanten {iber Ihre beabsichtigte Vorgehensweise hinsichtlich der Reklamation
und beurteilen Sie die Reaktion des Kunden. Wird der Kunde durch die Mafinahme voraussichtlich
zufrieden gestellt? Wenn ja, leiten Sie rasch solche Schritte zur Umsetzung der Mafdnahme ein, die der
Kunde begriindeterweise erwartet, und bedienen Sie sich der bewadhrtesten Methoden Threr Branche
(siehe 7.8).

— Wenn alle moglichen Maffnahmen ausgeschépft sind, um die Reklamation aus Ihrer Sicht zu kléren,
setzen Sie den Kunden davon in Kenntnis und halten Sie das Resultat fest. Sollte die Reklamation immer
noch nicht zur Zufriedenheit des Kunden erledigt sein, geben Sie dem Kunden eine Erkldrung,
rechtfertigen Sie Ihre Entscheidung und bieten Sie alternative Mafdnahmen an (siehe 7.9).

— Uberpriifen Sie Reklamationen in regelmifigen Abstinden - durch eine knappe regelmifige Uber-
prifung und eine tiefergehende jahrliche Uberpriifung, um festzustellen, ob sich Entwicklungs-
tendenzen abzeichnen oder ob sich beim augenscheinlichen Stand der Dinge Maoglichkeiten zu
Veranderungen oder zur Richtigstellung ergeben, damit das Auftreten von Reklamationen beendet, der
Kundendienst verbessert oder grofiere Kundenzufriedenheit erreicht wird! (Siehe Anhang C sowie die
Riickverfolgung von Reklamationen unter Abschnitt 6 in Anhang F).

Diese obige Anleitung ist leicht umzusetzen. Es empfiehlt sich, dhnlich gelagerte Unternehmen, die nicht
unbedingt genau die gleiche Produktpalette anbieten, aufzusuchen und in Erfahrung zu bringen, wie man
dort mit Kundenreklamationen umgeht. Oftmals kann man wertvolle Hinweise auf anwendbare Methoden
erhalten.
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