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Die Service- und Dienstleistungsqualität zählt bei vielen Unternehmen zu einem der 
erfolgsentscheidenden Faktoren in unserer hochgradig vernetzten Welt. Die Digitalisierung und 
Internationalisierung beeinflussen die Beziehung zwischen Unternehmen und Kunden. Interessenten 
und Kunden haben die Möglichkeit in Sekundenbruchteilen von einem Anbieter zum anderen zu 
wechseln. Der informelle Austausch zu positiven wie auch negativen Kundenerlebnissen hat 
insbesondere mit den sozialen Medien an Dynamik gewonnen. Ein steigendes Niveau der 
Kundenerwartungen, nicht nur in Bezug auf die angebotenen Produkte und Dienstleistungen, sondern 
auch auf die Kundenerlebnisse, ist ein Ergebnis daraus.  
 
Das seit 2008 bestehende Zertifizierungsverfahren TÜV NORD – Geprüfte Service-Qualität (A75-S008) 
basiert auf den internationalen Qualitätsanforderungen der DIN EN ISO 9001 (Qualitätsmanagement),  
der DIN ISO 10002 (Reklamationsbearbeitung in Organisationen), der DIN ISO 10004 
(Kundenzufriedenheit) und der DIN SPEC 77224 (Erzielung von Kundenbegeisterung durch Service 
Excellence). Die von TÜV NORD CERT festgelegten Anforderungen betrachten Service-Qualität als 
multidimensionales Managementsystem. Die interne und externe Perspektive von Unternehmen im 
Hinblick auf die unternehmensspezifische Service-Qualität wird ganzheitlich im Rahmen des 
festgelegten Geltungsbereichs der Zertifizierung jährlich durch die Auditoren der TÜV NORD CERT 
verifiziert.  

 
Die Vorgangsweise der Managementsystem-Zertifizierung nach dem TÜV NORD Standard A75-S008 
‚Geprüften Service-Qualität‘ erfolgt in Anlehnung an den Grundlagen der ISO/IEC 17021.  
 
Das Zertifizierungsverfahren besteht aus der Angebots- und Vertragsphase, der Auditvorbereitung, der 
Durchführung des Audits Stufe 2 mit Bewertung der Managementsystem-Dokumentation zur Steuerung 
des Service-Qualität, der Zertifikatserteilung und der Überwachung/Re-Zertifizierung.  
 
Die Auditoren werden von der Zertifizierungsstelle der TÜV NORD CERT GmbH entsprechend der 
festgelegten Qualifikation und Branchenerfahrung ausgewählt und eingesetzt. 
 
  



 
 

 
  Seite 3 von 8 
 

Beschreibung des MS-Zertifizierungsverfahren 
Geprüfte Service-Qualität  
A75-S008-F300 
 

1. ZERTIFIZIERUNGSVERFAHREN 

1.1. Grundsätzliches 

Die Anforderungen des Zertifizierungsverfahrens A75-S008 sind branchenübergreifend und individuell 
auf jede Unternehmensgröße oder einzelne Unternehmensbereiche mit Kontext Kundenservice 
anwendbar. Das unternehmensspezifische (Kunden-)Service-Qualitäts-Managementsystem steht im 
Fokus der Konformitätsbewertung und berücksichtigt servicerelevante Facetten des Unternehmens, 
inklusive der innerbetrieblichen und externen Schnittstellen.  
Für eine Zertifizierung nach A75-S008 ist ein bereits implementiertes und gelebtes Managementsystem 
zur Steuerung der Service-Qualität Voraussetzung. Die operativen und kundenbezogenen Prozesse 
sollten mindestens seit 2 Jahren implementiert sein, so dass eine Vielzahl an Kunden bereits 
Erfahrungen mit dem Unternehmen und dessen Servicequalität sammeln konnten. 
Eine Kombination mit den Anforderungen der ISO 9001 als integriertes Managementsystem sind 
anwendbar. 

1.2. Angebots- und Vertragsphase 

Im Rahmen der Angebots- und Vertragsphase teilt das Unternehmen der TN CERT die für die 
Angebotskalkulation wesentlichen Angaben zu seiner Aufbau- und Ablauforganisation mit.  
Hierzu zählen: 

■ die allgemeinen Merkmale des Unternehmens, einschließlich Firmierung, sowie die Anschrift(en) 
Ihres/ Ihrer physischen Standorts(e)  

■ aktueller Handelsregisterauszug 

■ Beschreibung der Art der Tätigkeiten und Dienstleistungen an den einzelnen Standorten   

■ Beschreibung der Unternehmensstruktur / Organigramm  

■ Anzahl der Mitarbeitenden in FTE (Vollzeitäquivalent im Durchschnitt über die letzten 12 Monate) an 
den einzelnen Standorten 

■ Anzahl der Kunden und Anzahl bearbeiteten Kundenkontakte (Durchschnitt über die letzten 12 
Monate) an den einzelnen Standorten 

■ Informationen bezüglich aller ausgegliederten Prozesse, Unterauftragnehmer (z.B. CallCenter), die 
von dem Unternehmen in Bezug auf die Serviceerbringung genutzt werden  

■ Informationen zur Art der regelmäßigen Kundenzufriedenheitsanalyse 

 
Auf Basis dieser Angaben erhält das Unternehmen ein Angebot durch TN CERT. 
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1.3. Auditvorbereitung 

Nach Vertragsabschluss bereitet sich der/die beauftragte Auditleitung anhand des Fragebogens zur 
Angebotslegung und des Kalkulationsblattes auf das Audit vor und stimmt sich mit dem Unternehmen über 
die weitere Vorgehensweise ab.  

Optional bietet TN CERT in dieser Phase dem Auftraggeber die Möglichkeit, ein Projektgespräch 
(Abklärung der Rahmendaten) und/oder ein Voraudit (Überprüfung des Grades der Zertifizierungsreife) 
durchzuführen. Beide Dienstleistungen sind mit Zusatzkosten nach Aufwand und dem jeweils gültigen 
Tagessatz verbunden.  
Im Rahmen der Vorbereitung auf die Überwachungs- bzw. Re-Zertifizierungsaudits sind die 
Auftraggeber verpflichtet, der TÜV NORD Zertifizierungsstelle wesentliche Änderungen in der Aufbau- 
und Ablauforganisation ihres Unternehmens mitzuteilen. Hierzu zählt beispielsweise die Änderungen der 
Mitarbeitenden Anzahl (in FTE), der involvierten Standorte und Servicetätigkeiten. 

1.4. Audit Stufe 1 

Ein Audit Stufe 1 dient der Bestandsaufnahme und Prüfung der Zertifizierungsbereitschaft. Es ist 
grundsätzlich im Zertifizierungsverfahren A75-S008 - Service-Qualität nicht erforderlich. Sofern der 
Auftraggeber eine Durchführung explizit wünscht und/oder die Fachleitung dies für notwendig hält, wird 
ein Audit Stufe 1 durchgeführt.  
Im Rahmen des Audits der Stufe 1 wird: 

■ die Managementsystem-Dokumentation des Auftraggebers gesichtet; 

■ der Standort/die Standorte und die standortspezifischen Bedingungen beurteilt sowie Gespräche mit 
den Mitarbeitenden des Unternehmens geführt, um die Bereitschaft für das Audit Stufe 2 zu 
ermitteln; 

■ der Status des Auftraggebers sowie das Verständnis bezüglich der Anforderungen der Standards, 
insbesondere im Hinblick auf die Identifizierung von Schlüsselleistungen bzw. bedeutsamen 
Aspekten, Prozessen, Zielen und das Betreiben des Managementsystems, bewertet; 

■ notwendige Informationen bezüglich des Anwendungsbereichs des Managementsystems, der 
Prozesse und der involvierten Standorte gesammelt;  

■ ein Schwerpunkt für die Planung des Audits der Stufe 2 geschaffen, indem ein ausreichendes 
Verständnis hinsichtlich des Managementsystems des Unternehmens sowie der Standorttätigkeiten 
zusammen mit möglichen signifikanten Aspekten erlangt wird;  

■ die Zuteilung der Ressourcen für das Zertifizierungsaudit der Stufe 2 bewertet sowie die Einzelheiten 
des Audits der Stufe 2 mit dem Auftraggeber abgestimmt; 

■ beurteilt, ob der Grad der Umsetzung des Managementsystems belegt, dass das Unternehmen für 
das Audit der Stufe 2 bereit ist.  

Falls im Audit Stufe 1 Schwachstellen festgestellt werden, werden die identifizierten Schwachstellen dem 
Auftraggeber schriftlich kommuniziert und sind vom Unternehmen bis zum Termin des Audit Stufe 2 zu 
beheben. Kann abschließend nicht positiv festgestellt werden, dass das Unternehmen für das Audit der 
Stufe 2 bereit ist, erfolgt der Abbruch des Zertifizierungsverfahrens. 
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1.5. Audit Stufe 2 – Zertifizierungsaudit 

In Abstimmung mit dem Auftraggeber erstellt der/die Auditleitung den Auditplan mit dem zeitlichen und 
thematischen Ablauf. Etwa 2 Wochen vor Beginn des Audits Stufe 2 erhält der Ansprechpartner des 
Unternehmens den mit ihm abgestimmten Auditplan.  
Das Audit in den Örtlichkeiten des Unternehmens beginnt mit einem Einführungsgespräch, in dem sich 
die Teilnehmenden vorstellen und die Auditoren ihre Unabhängigkeit und den Umgang mit vertraulichen 
Informationen erklären. Das Vorgehen im Audit wird durch die Auditleitung erläutert sowie der Ablauf 
unter Berücksichtigung kurzfristiger Änderungen abgestimmt.  
Im Rahmen der Auditierung überprüfen und bewerten die Auditoren anhand objektiver Nachweise die 
Wirksamkeit des eingeführten Managementsystems auf Grundlage des Kriterienkatalogs zur geprüften 
Service-Qualität (A75-S008-MU01). Aufgabe der Auditoren ist es, die praktische Anwendung des 
Managementsystems mit den dokumentierten Verfahren zu überprüfen und auf Erfüllung der im 
Kriterienkatalog festgelegten Anforderungen hin zu bewerten. Dies erfolgt im Dialog mit den 
Führungskräften und Mitarbeitenden, durch Monitoring des Livebetriebs und Einsichtnahme in 
mitgeltende Dokumente, Aufzeichnungen, Aufträge, Richtlinien sowie Begehung relevanter Bereiche im 
Unternehmen vor Ort und ggfs. mittels remote Auditmethoden (z.B. Videokonferenz).  
Die Auditdurchführung wird unter Berücksichtigung des Datenschutzes und der Vertraulichkeit 
dokumentiert. Die Dokumentation erfolgt im Auditbericht (separat für das Audit Stufe 1 und Audit Stufe 2) 
und wird durch weitere Aufzeichnungen z. B.: handschriftliche/elektronische Notizen ergänzt. 
Zum Abschluss des Vor-Ort-Audits findet ein Schlussgespräch statt. An diesem Gespräch muss neben 
der Auditleitung mindestens der Ansprechpartner des Unternehmens für die Zertifizierung teilnehmen. 
Idealerweise auch Mitarbeitende mit leitender Funktion im Unternehmen, deren Bereiche in das Audit 
eingebunden waren. Die Auditleitung stellt die Auditfeststellungen vor und erläutert positive und negative 
Ergebnisse. Im Fall von festgestellten Nichtkonformitäten erfolgt die Empfehlung der Zertifikatserteilung 
durch die Auditleitung gegenüber der TÜV NORD Zertifizierungsstelle erst nach Annahme bzw. 
Verifizierung der durch das Unternehmen nachzuweisenden Ursachenanalyse und 
Korrekturmaßnahmen. Siehe hierzu Abschnitt 7. „Management von Nichtkonformitäten“. 

1.6. Zertifikaterteilung 

Die Erteilung des Zertifikates erfolgt mit der positiven Prüfung/Freigabe des Zertifizierungsverfahrens 
durch die Leitung der TÜV NORD Zertifizierungsstelle bzw. durch Stellvertreter oder benannte 
Personen. Der Freigeber darf nicht an der Auditierung beteiligt gewesen sein.  
Die Zertifikate haben grundsätzlich eine Gültigkeit von 3 Jahren nach Freigabe des 
Zertifizierungsverfahrens. 

2. ÜBERWACHUNGSAUDIT 

Innerhalb der Gültigkeit des Zertifikates sind Überwachungsaudits jährlich durchzuführen, mit Ausnahme 
der Jahre, in denen ein Re-Zertifizierungsaudit erfolgt. Die jährlichen Überwachungsaudits starten mit 
einem Eröffnungsgespräch, umfassen die Auditierung des zertifizierten Service-Qualitäts-
Managementsystems und die fortbestehende Einhaltung der aller Kriterien nach A75-S008-MU01. Das 
Überwachungsaudit endet mit einem Abschlussgespräch, im dem die Auditleitung die jeweiligen 
Auditfeststellungen ggfs. inkl. Nichtkonformitäten darlegt. Nach jedem Überwachungsaudit erhält der 
Auftraggeber einen Bericht mit den Auditfeststellungen. 
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Das erste Überwachungsaudit, welches der Erstzertifizierung folgt, ist bis spätestens 12 Monate nach 
dem Datum der Zertifizierungsentscheidung durchzuführen. Sämtliche folgenden Überwachungsaudits 
werden auf der Basis des einplanungsrelevanten Datums durch TÜV NORD CERT eingeplant und 
müssen mindestens einmal je Kalenderjahr durchgeführt werden.  

3. REZERTIFIZIERUNGSAUDIT 

Das Audit zur Re-Zertifizierung muss vor dem Ablauftermin des Zertifikates durchgeführt werden. Im 
Rahmen der Vorbereitung auf das Re-Zertifizierungsaudit ist der Auftraggeber verpflichtet, der TÜV 
NORD Zertifizierungsstelle wesentliche Änderungen in der Aufbau- und Ablauforganisation ihres 
Unternehmens mitzuteilen.  
Im Re-Zertifizierungsaudit findet eine Überprüfung der Dokumentation des Managementsystems des 
Unternehmens sowie ein Audit vor Ort statt, wobei die Ergebnisse des vorangegangenen 
Auditprogramms zu berücksichtigen sind. Es wird die fortbestehende Einhaltung aller Kriterien nach 
A75-S008-MU01 auditiert. Die Audit-Methodik im Re-Zertifizierungsaudit entspricht der eines Audits 
Stufe 2.  
Die Zertifizierungsentscheidung, wie auch die ggfs. notwendige Bewertung der Korrekturmaßnahmen 
und die Durchführung eventueller Nachaudits infolge von festgestellten Nichtkonformitäten muss vor 
Ablauf des bisherigen Zertifikates abgeschlossen sein. 
Tätigkeiten zu Re-Zertifizierungsaudits können eine Stufe 1 erfordern, wenn es signifikante Änderungen 
im Managementsystem oder im Zusammenhang mit den Tätigkeiten des Unternehmens gibt (z. B.: 
Gesetzesänderungen). 

4. ZERTIFIZIERUNG VON UNTERNEHMEN MIT MEHREREN STANDORTEN 

Bei Organisationen mit mehreren Standorten (Multi-Standort-Organisationen) kann die Auditierung von 
Managementsystemen stichprobenartig erfolgen („Multisite-Zertifizierung“). Eine Organisation mit 
mehreren Standorten muss keine eigene juristische Person sein, allerdings müssen alle Standorte eine 
rechtliche oder vertragliche Bindung mit der Zentrale der Organisation haben und einem gemeinsamen 
Managementsystem unterliegen, das durch die Zentrale festgelegt und eingerichtet wird und der 
regelmäßigen Überwachung sowie interner Audits durch die Zentrale unterliegt. Das bedeutet, dass die 
Zentrale das Recht besitzt, von den Standorten zu fordern, Korrekturmaßnahmen umzusetzen, wenn 
dies an einem Standort erforderlich ist. Gegebenenfalls sollte dies in der formellen Vereinbarung 
zwischen der Zentrale und den Standorten festgehalten werden. 
Eignung einer Multi-Standort-Organisation für die Zertifizierung: 

■ Gemeinsames Managementsystem, das durch die Zentrale festgelegt und gelenkt wird. 

■ Die Zentrale einer Multi-Standort-Organisation ist diejenige Stelle, von der aus die betriebliche 
Kontrolle und Befugnisse der obersten Leitung der Organisation auf jeden Standort ausgeübt 
werden.  

■ Gleichartige Prozesse/Tätigkeiten an allen Standorten.  

■ Das gemeinsame Managementsystem der Organisation muss einer zentralen 
Managementbewertung unterliegen.  

■ Alle Standorte müssen dem internen Auditprogramm der Organisation unterliegen.  
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■ Die Zentrale hat sicherzustellen, dass Daten von allen Standorten erhoben und analysiert werden, 
und muss nachweisen können, dass sie in dieser Hinsicht die Befugnis und Fähigkeit zur Einleitung 
organisatorischer Änderungen hat.  

5. ERWEITERUNGSAUDIT 

Soll der Geltungsbereich des bestehenden Zertifikates erweitert werden, so kann dies durch ein 
Erweiterungsaudit geschehen. Die Durchführung des Erweiterungsaudits kann im Rahmen eines 
Überwachungsaudits, Re-Zertifizierungsaudits oder zu einem eigens angesetzten Termin erfolgen. Die 
Gültigkeitsdauer eines Zertifikates ändert sich dadurch nicht. 

6. KURZFRISTIG ANGEKÜNDIGTE AUDITS 

Es kann erforderlich sein, kurzfristig angekündigte oder unangekündigte Audits durchzuführen, um z.B. 
Beschwerden oder schwerwiegende Vorfälle zu untersuchen, als Konsequenz von Änderungen oder als 
Konsequenz auf ausgesetzte Zertifizierungen. In solchen Fällen legt die Zertifizierungsstelle die 
Bedingungen, unter denen diese Audits durchgeführt werden, fest.  

7. MANAGEMENT VON NICHTKONFORMITÄTEN 

Für jede Nichtkonformität ist vom Unternehmen eine Ursachenanalyse durchzuführen und 
entsprechende Korrekturmaßnahmen sind zu implementieren. Das Unternehmen hat die Pflicht in 
Abhängigkeit der Schwere der Nichtkonformität, das Audit-Team innerhalb von 6 Wochen nach dem 
letzten Tag des Audits entweder über die festgelegten Korrekturmaßnahmen und Zieltermine oder über 
die Umsetzung der Korrekturmaßnahmen zu unterrichten. Wird diese Frist nicht eingehalten, gilt das 
Audit als nicht bestanden. Es kann kein Zertifikat erteilt werden bzw. das Zertifikat wird zurückgezogen. 

8. ÜBERNAHME VON ZERTIFIZIERUNGEN ANDERER ZERTIFIZIERUNGSSTELLEN 

Die Übernahme von bestehenden Service-Qualitäts-Zertifizierungen anderer Zertifizierungsstellen im 
Sinne von IAF MD2 ist ausgeschlossen. Ein bestehendes Service-Qualität Managementsystem kann 
durch ein Audit Stufe 2 – Zertifizierungsaudit neuzertifiziert durch TÜV NORD CERT werden. 
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9. AUSZUG KRITERIENKATALOG A75-S008-MU01 REV.02/2023 

4.1 Geschäftsmodell und Kontext des 
Unternehmens 

 

8.1 Servicebereiche 

4.2 Kundenanforderungen 8.2 Kommunikation mit dem Kunden 

4.3 Definition und Anwendungsbereich der 
Service-Qualität 8.2.1 Kundenkontaktkanäle 

4.4 Servicerelevante Prozesse 8.2.2 Kundenorientierte Kommunikation 

5.1.1 Leitbild und Unternehmenswerte 8.2.3 Serviceversprechen 

5.1.2 Leitfunktion des Managements und 
Feedbackkultur 8.3 Entwicklung von neuen Leistungsangeboten 

5.2 Service- und Kundenerlebnisstrategie 8.4 Zusammenarbeit und Steuerung von 
Leistungspartner 

5.3 Unternehmensstruktur und 
Servicerelevante Funktionen 8.5 Operative Serviceerbringung 

5.4 Datenschutz 8.5.1 Annahme von Kundenanliegen 

6.1 Maßnahmen zum betrieblichen 
Kontinuitätsmanagement 8.5.2 Bearbeitung von Kundenanliegen 

6.2 
Festlegung von servicerelevanten 
Kennzahlen (KPI) und Service-Level-
Agreements (SLA) 

9.1.1 Auswertung der servicerelevanten 
Kennzahlen / Service-Level-Agreements 

6.3 Planung von Änderungen 9.1.2 Zufriedenheit der Mitarbeitenden 

6.4 Kommunikationswege 9.1.3 Zufriedenheit der Kunden 

7.1 Ressourcenbedarf 9.1.4 Beschwerde-Reporting 

7.2 System zur Kundenkontakt-
Dokumentation 9.2 Maßnahmen zur Qualitätssicherung 

7.3 Stellenprofile 9.3 Management-Review 

7.4 Personalauswahl 10.1 Bewertung von Feedbacks 

7.5 Einarbeitung 10.2 Umgang mit betrieblichen Fehlern 

7.6 Kompetenz der Mitarbeitenden 10.3 Optimierungsmaßnahmen 

7.7 Kompetenzfördernden Maßnahmen   
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