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Reklamationen erfolgreich
managen und analysieren
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Nutzen Sie die unternehmensweit anfallenden Informationen Methode, um schnell auf Probleme zu reagieren und wirksame
aus Reklamationen fiir die kontinuierliche Verbesserung Ihrer Korrekturmal3nahmen einzuleiten. Bereichsiibergreifende
Produkte und Prozesse. Mit der konsequenten Auswertung Workflows sind ein unverzichtbares Werkzeug fir die Sicher-
von Reklamationen reduzieren Sie Kosten deutlich und er- stellung einer zeitnahen Kommunikation.

hohen die Zufriedenheit Ihrer Kunden. Nutzen Sie die 8D-
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Kunde: 0001 -Mahling GmbH &Co.

KontaktKunde:  Mahling GrbH & Co. Eetler  Bider Motz Dokumente Team Problembeschveibing (Ueferant) Ishkawa  Abschiussbesprechung /8D-Benertung 8D Fristen
Engangam:  27.11.2020 Fetler: | Gratbicung - 6] =)
&7 Artikel / Gegenstand der Abweichung & s -
+ B
Actiel: | 110/0281/011 - Getriebetel
Ursache Hauptursache Ursachengruppe
Zeichnungs . 110/0291/011 x cdnih
~  LMensch = Mensch
Zedhnungsndex: 1 Zechnungs Stand:  28.01.2002
_ Maschine
# Fehler o 2. Maschine Materia
Fefier:  Gussfehler - Gratbildung - [66] Lt

Fehlerort:  110/2411/004 - Aufienring
[“] p1 Team a8 -

B Team (Fehlerebene)

Name Abteiung Furktion
% Reben, Dirk Qualtstsmanagement Abteiungskeiter
8 Studarek, Merolf Produktmanagement Abtsiungskeiter
& Sebert, Olaf
Kober, Waldemar Produktion Mechariker
Malkemper, Frank Produktion Produkimenager Ishikawa-Diagramm [110/0251/011 - Getriebeteil Metall - Gussfehler - Gratbildung - [66]] rox
[[] o2 problembeschreibung ~

Grund:  Benemnen Sie hier den Grund f deses Problem.
Problembeschrebung:  Beschreiben Si hisr das Problem,

Riskobetrachtung  Wahlen Sie hicr das Datum aus, an dem Sie di Riskobetrachtung begormen oder aktuaisiert
begonnenaktuzisiert:  haben,

[] p3 sofortmaBnahmen 0 27.07.2021 08:41 & A
5 wurden noch keine Sofor tmafnahmen definert
5 Neue sof figen
[[] p4 ursachen o ME
[] b5 AbstelimaBnahmen (geplant) g v
[ D6 AbstelimaBnahmen (eingefiihrt) 30.07.2021 10:40 8 v
[ 07 vorbeugemaBnahmen 03.08.2021 10:40 & -
[[] b8 Teamerfolg wiirdigen =

BabtecDefaultService

74050L (Build Allgemein (Administrator)
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Reklamationsbearbeitung mit Verwendung der 8D-Methode
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Kundenzufriedenheit

Mit Babtec.REK bilden Sie Ihre Ablaufe bei der Bearbeitung
und Verfolgung aller Reklamationen ab. Ob Beanstandungen
gegeniber Lieferanten, interne Fehlermeldungen oder Rekla-
mationen |hrer Kunden — mit dem Reklamationsmanagement
von BabtecQ werden diese haufig bereichsiibergreifenden
Prozesse optimal unterstiitzt.

Die an der ProblemlGsung Beteiligten werden flir die Er-
fassung der gemeinsam erarbeiteten Ergebnisse Schritt fir
Schritt durch die Software gefiihrt. Darliber hinaus hilft Ihnen

eine Ubersicht aktueller 8D-Vorgiange, alle vereinbarten Fris-

ten, insbesondere in der Kommunikation mit lhren Kunden,

zu Uberwachen und einzuhalten.

Definieren Sie unternehmensspezifische Reklamationstypen
(z.B. Ricklieferungen oder Reparaturen zu Kundenreklamati-
onen) fir die detaillierte Unterscheidung Ihrer Reklamationen.
Mit Babtec.REK bleiben Sie im Dialog mit |hren Geschafts-
partnern und liefern lhrem Management zielgerichtete
Informationen, um langfristig die Kundenzufriedenheit zu
erhohen.

Q) ¢FReklamationen O
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Workflows unterstitzen

Babtec.REK garantiert den unternehmensweiten Informa-
tionsfluss auf Basis eines integrierten Workflowsystems.
Spezifische Ablaufe fiir die Bearbeitung unterschiedlicher
Reklamationstypen konnen tUber Workflows strukturiert
und grafisch dargestellt werden. Nutzen Sie sequenzielle,
parallele oder bedingte Aktivitaten, um die verantwortlichen
Mitarbeiter gleichzeitig, nacheinander oder in Abhangigkeit
voneinander Uber die einzelnen Arbeitsschritte zu informie-

ren.

Babtec.REK

<

Pivot-Auswertung — Reklamations-
kosten je Reklamationsart im Jahres-
vergleich.

Das Workflowsystem generiert und verteilt automatisch Auf-
gaben, welche die jeweiligen Arbeitsanweisungen, Verantwort-
lichkeiten und Terminierungen enthalten. Durch die Ubernah-
me in das zentrale Aufgabenmanagement (Babtec.AM) wird
die bereichstibergreifende Bearbeitung und termingerechte
Verfolgung einer Reklamation gewahrleistet. Sobald eine
Workflow-Aufgabe abgeschlossen und zum Reklamations-
vorgang dokumentiert wurde, werden im nachfolgenden Ar-
beitsschritt weitere Aufgaben generiert und an die jeweiligen

Verantwortlichen weitergeleitet.



Uber den Ablaufplan des Workflows stehen jederzeit Infor- det werden. Die konsequente Uberwachung von Terminen

mationen zum aktuellen Bearbeitungsstand der Reklama- ermoglicht ein zielgerichtetes Arbeiten und bildet die Grund-
tion zur Verfiigung. Terminiiberschreitungen und Abweichun- lage fiir kurze Reaktionszeiten, so dass Durchlaufzeiten ef-
gen konnen im Rahmen festgelegter Eskalationsprozeduren fektiv optimiert werden. Abgearbeitete Workflows werden
mithilfe des Babtec.Q.Agent automatisch per E-Mail gemel- zur jeweiligen Reklamation dokumentiert.

Bereichsiibergreifende Bearbeitung

Mit dem Modul fur Reklamationen und Abweichungen im neue Reklamationen zu erfassen, Aufgaben oder Korrektur-
browserbasierten Frontend BabtecQ Go konnen alle betei- maldnahmen zu bearbeiten und den Status aktuell laufender
ligten Mitarbeiter im Unternehmen das Intranet nutzen, um Reklamationen zu verfolgen.

€ Kundenreklamation Ubersicht der Abweichungen > Problemldsung =] 0 é %

2 i Artikel und Fehler

100.3001/112 | Computermaus

(@ Eintscheid: Garantie | @ Berechtigt: Ja

Reklamationstyp”
01-C (Kunde)

Grund fir die Reklamation
Vorgangsnummer” Die Fotozelle erkennt die Bewegung des Mausrades nicht korrekt. Es kiinnen keine prézisen Eingaben mit der Maus gemacht
// werden. Vermutlich ist die Lochscheibe fehlerhaft.

KR-1000/240221

Steuerung fehlerhaft
SIK:KUV:078 | MaRabweichung

Ansprechpartner (inter} @ Kein Wiederholfehler

Peter Frohlich (0212-016348212) v
Fehlerort Fehleranzahl Kosten BD-Fortschritt

e Lochscheibe 2 134,34€ 628323 4 8 o6 o7 oo
02.11.2021

Fehleranalyse
Fillig am ¥

10.11.2021 o D1Team v
T @ D2 Problembeschreibung v
230-5234-GAP 23 @ D3 Sofortmalinahmen v
049 (Gebriider Schneeberg) @ paursachen v
Ansprechpartner beim Kunden D5 AbstellmaRnahmen (geplant) v
Martin Miiller (+49 231321450)
D6 AbstellmaRnahmen (eingefiihrt) Wo7.1.21117:40 Vv
D7 VorbeugemaRnahmen 1012111027 ~
D8 Teamerfolg v <
Uberblick iiber den Stand der
8D-Bearbeitung einer Kun-
denreklamation in BabtecQ Go
Durch die Integration der Module in BabtecQ konnen Rekla- — Treten bei produktionsbegleitenden Priifungen Fehler auf,
mationen Uberall dort ausgelost werden, wo sie auftreten: wird eine interne Reklamation generiert. Die Dokumenta-

tion der Ursachenanalyse und -beseitigung erfolgt im Mo-

— Werden in der Wareneingangsprifung (Babtec WEP/ dul fir Reklamationen. Die aufgrund der Fehlermeldung
WAP) Fehler festgestellt, besteht die Moglichkeit, direkt eingeleiteten KorrekturmalRnahmen konnen Sie im zen-
eine Lieferantenreklamation auszulosen. Sie erganzen tralen MalBnahmenmanagement (Babtec.MM) verfolgen.

die analysierten Fehlerursachen, teilen die Beanstandung
auf der Plattform BabtecQube mit Ihrem Lieferanten und
fordern eine Stellungnahme in Form eines digitalen 8D-
Reports an. Nutzen Sie dafiir die Moglichkeiten einer kon-

sequenten Terminverfolgung.
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ERP-Anbindung

Die standardisierte Schnittstellen-Technologie in BabtecQ mationen im ERP-System erfasst, konnen die bereits exis-
ermoglicht es, Daten direkt mit anderen Softwaresystemen tierenden Daten an BabtecQ Uibergeben und fiir die weitere
auszutauschen. Werden z.B. Riicklieferungen oder Rekla- Reklamationsbearbeitung verwendet werden.

Reklamationsdaten analysieren

Fir gezielte Schwachstellen- und Ursachenanalysen ist eine sacher bilden die Grundlage fiir einheitliche Klassifizierungen.
detaillierte und strukturierte Erfassung aller Informationen Fir detaillierte und genaue Fehlerbeschreibungen verwenden
notwendig, die zur Problem- und Ursachenbeschreibung he- Sie das Visualisierungspaket (Babtec.VP) — denn ein Bild sagt
ranzuziehen sind. Kataloge fiir Fehler, Ursachen und Verur- mehr als tausend Worte.

L]
BabtecQ  Ansicht
2 Reklamation ) «IReklamationen © o o
2 g ion bearbeiten / Fehle:
Module - = { Fehler
Speichem [&] Aufgaben - B @ of B 55 e B Widehofehler- @ 53 4 § B @
4;@{] ReKamationen v [0 KR_2020/023 (356/2020/012) (REK_2020... Fehler
« ) 110/2000/100 - Drosseldappensteller ...
« ), Maschinenbau - Montagefehler Reklamationstyp-Bez.:  Kunde Geklart: Externe Nr.:  REK_2020-9911
Kataloge . & Kostenbetrag: 125,00 Euro (E... Status: 4 InBearbeitung Vorgangs4ir.:  KR_2020/023 (356/2020/012) Kosten: 125,00 EUR
R Telefonat
% Besuchsbericht Fehler  Bild Motz  Dokumente  Team  Problembeschreibung (Lieferant)  Ishikawa  8D-Bewertung
Rekamationsentscheid
@@ Sramatiensentseeie Fehler: FUFME -  Montagefehler

Fehleranzaht: 1

Q@Q Reklamationstypen Wiederholfehler: Kein.. ~

Riskobetrachtung begonnen/aktualisiert: 14,0121 ~

Feflerort: 110/201 ~  Lagereinheit

Auswertung A
Berechtigt: -
4‘,—@9 Reklamationen @ stiicklisten durchsuchen
Suche: Lagereinheit v x (@ 110/2011/442 - -
Artikel
ArtikelNr.:  110/2000/100 Artikel-Bez. 2:  Stiickliste - 1,81 (9-50kg/h) Zeichnungs-Index: C/002
Artikel-Bez. 1: Drosselklappensteller Zeichnungs-Nr.:  110/2011/100 Zeichnungs-Stand:  23.11.2017
+ By 110/2000/100-1 (1) - Version 1
£ 110/2001/201 Pos.-r. 4
& 110/2002/133 Menge 1,000
& 110/2002/543 Mengeneinheit stiick
~ @ 110/2011/442 Artikelr, 110/2011/442
~ [By 110/2011/492-1 (1) Am:kelﬁez‘ 1 Lagereinhat
& 110720781001 Artikel-Bez. 2

& 110/2337/001
(] 110/2084/002
&0 110/2099/101
& 110/2020/003

oK

Standort DE ! Alexander (Benutzer)

g:Ucinstenuntersuchung flr die Auswahl der fehlerverursachenden

Komponente

Babtec.REK unterstiitzt Sie bei der Identifizierung von Wie- waltung. Dabei kann Uber Stiicklisten insbesondere bei der
derholfehlern. Welche Bedingungen fiir Wiederholfehler Reklamation von Baugruppen der betreffende Fehlerort ge-
erflllt sein muissen, ist von lhnen individuell festzulegen. funden und dokumentiert werden. Profitieren Sie von diesem
Fir komplexe Produkte bietet BabtecQ eine Stiicklistenver- Bedienkomfort und vermeiden Sie so fehlerhafte Eingaben.

Babtec.REK 4



Nutzen Sie die umfangreichen Maoglichkeiten zur Speiche-
rung von Reklamationsgriinden oder Notizen. Mitgeltende
Dokumente in digitaler Form (E-Mails, Briefe, Rechnungen,
Prifberichte etc.) ordnen Sie dem Vorgang tiber Dokumente
zu, um samtliche Informationen zentral zu biindeln. Dabei
konnen Sie bestimmen, ob die Dateien verlinkt oder in der

Datenbank von BabtecQ gespeichert werden.

Fir die zielorientierte Analyse der Reklamationsdaten ste-
hen lhnen leistungsstarke Management-Auswertungen
zur Verfligung: Belegen Sie die Effektivitat Ihres Reklamati-

onsmanagements anhand von Kennzahlen (z.B. Reklamati-

Kontinuierlich verbessern

Fir die Abstellung ermittelter Fehlerursachen definieren Sie
KorrekturmaRBnahmen. Nutzen Sie die flexiblen Mdglich-
keiten der Priorisierung und Terminierung fiir eine optimale
Verfolgung und EinfGhrung vereinbarter Korrektur- und vor-
beugende MalRnahmen und verhindern Sie so Wiederhol-
reklamationen. Uberwachen Sie MaRnahmen in Babtec.REK
oderim zentralen Maldnahmenmanagement (Babtec.MM). Fiir
die Feinplanung einer MaRnahme definieren Sie alle erforder-
lichen Aufgaben inklusive Verantwortlichkeiten und Terminie-
rungen. Diese werden im zentralen Aufgabenmanagement
(Babtec.AM) bearbeitet und verfolgt.

onszahlen und -kosten, Fehlerschwerpunkte oder durchge-
fihrte KorrekturmalRnahmen). Mit Hilfe der flexiblen Pivot-
Technologie erstellen Sie ganz einfach individuelle grafische
Auswertungen per Drag & Drop. An Ihre Kunden kdnnen Sie
Reklamations- und Statusberichte selbstverstandlich auch
als PDF-Dokument per E-Mail versenden. Erganzen Sie die
mitgelieferte Berichtsbibliothek um unternehmensspezifi-
sche Listen und Berichte. Uber den Berichtsdesigner (Babtec.
RPT) erstellen Sie komfortabel neue Dokumente fiur lhr Be-
richtswesen. Greifen Sie Uber individuelle Datenbankabfra-
gen auf alle gespeicherten Reklamationsdaten zu, um neue

Berichte zusammenzustellen.

Uber filterbare To-Do-Listen ist der einfache und schnelle
Zugriff auf Ihre persénlichen Aufgaben und Termine sicher-
gestellt. Der Babtec.Q.Agent informiert verantwortliche
Mitarbeiter automatisch lber Aufgaben und Termine per
E-Mail. Ebenso konnen Berichte zu offenen und tberfélligen
Aufgaben automatisch z.B. in Form von woéchentlichen Auf-
gabenlisten oder Mahnungen bei Terminiiberschreitungen
versendet werden. Der Status jeder MaRnahme ist im Re-
klamationsvorgang dokumentiert. Eingeleitete Mal3nahmen
unterliegen dem ,Vier-Augen-Prinzip“: Erst mit der Priifung
des erreichten Ergebnisses wird die Wirksamkeit schlie3lich
bewertet und Verbesserungen werden zuverlassig dokumen-
tiert.

Gemeinsam Reklamationen bearbeiten

Im BabtecQube kénnen Sie sich mit lhren Geschaftspartnern
zur gemeinsamen Reklamationsbearbeitung vernetzen. Wie
gewohnt initiieren Sie Reklamationen in lhrem BabtecQ-Sys-
tem. Der Babtec.Konnektor/REK sorgt dafiir, dass Sie alle re-
levanten Daten mit Ihrem Geschaftspartner im BabtecQube
teilen konnen. Der jeweilige Status informiert Sie direkt, ob
Ihr Geschaftspartner die Reklamation erhalten und bereits
mit der Bearbeitung begonnen hat. Der Reklamations-
prozess wird gemafd der anerkannten und strukturierten
8D-Methode durchgefiihrt und in einem digitalen 8D-Report

Babtec.REK

dokumentiert. Ihr Geschaftspartner und Sie arbeiten an ei-
nem gemeinsamen Dokument. Kommentar- und Feedback-
funktionen sowie eine liickenlose Historie unterstiitzen die
Kommunikation und starken die Zusammenarbeit. Verfligt
Ihr Geschaftspartner ebenfalls Uber ein BabtecQ-System,
arbeiten beide Partner wie bisher in ihrem BabtecQ. Auch in
diesem Fall ist der Babtec.Konnektor/REK fiir Sie und lhren
Geschaftspartner die direkte Verbindung in den BabtecQube,
um dort alle relevanten Reklamationsdaten miteinander zu

teilen.



eport |  Protokol

B .
3A3TEC G’U BE € Vorgang Kundenreklamation B s

) Florian Kondziela Kundenreklamation Vorgang
174 REK/2020/04/27-003

v—— Vorgangsnummer Falligkeit Eingang Vorgangskosten
Status 3 REK[2020/04/27-003 22.10.2021 10.00 -

# In Bearbeitung Unbewertet

Artikel und Fehler ~
Fehleranalyse / 8D-Report
Fehler
D1 -Team Defektes Bauteil
Wiederholfehler
D2 - Problembeschreibung Ja

Artikelnummer

D3 - SofortmaRnahmen 100/2020/005

Artikel
DA - Ursachen Platine X-105

D5/6 - AbstellmaRnahmen %er’\ennummer

Zeichnungsdaten
100/2020/005 | A1 | 26.04.2020

D7 - VorbeugemaRnahmen

Teamerfolg

Beschreibung
Die Photozelle erkennt die Bewegung des Mausrades nicht korrekt.

Kontaktdaten ~
Kunde Lieferant
D Riddex SE D FloWings Ltd.

Riddex Elektrotechnik SE FloWings Circuitboards Ltd.

Verantwortlicher Team Champion

B semd Burmeister Florian Kondziela
‘-,, Leiter Reklamationsmanagement Senior Produktmanager

Lieferdaten A
Lieferschein Lieferdatum Liefermenge Reklamierte Menge
11/22/33 15.10.2021 1000 Stk. 950 Stk.

AN
Der BabtecQube verbindet Kunden und Geschéaftspartner tiber
die Cloud fiir die gemeinsame Reklamationsbearbeitung

Babtec.REK



Auf einen Blick
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— Reklamationsmanagement fiir Kunden-, Lieferanten-

und interne Reklamationen

— Freie Definition von Reklamationstypen

— Workflow-Unterstiitzung: Optimale Ablaufe durch frei
konfigurierbare Workflows in grafischer Form und
automatische Aufgabengenerierung

— Verwaltung von Sammelreklamationen

— Status- und Terminverfolgung

— Systematische Problemldsung mit geflihrter Datener-
fassung (8D-Methode)

— Dokumentation von Fehlern, Fehlerursachen und Verur-

sachern mit Katalogunterstiitzung

— Dokumentation von Bildern (z.B. BMP, JPG) zur detail-
lierten Fehlerbeschreibung (Babtec.VP)

— Flexible Analyse auf Wiederholfehler

— Stiicklistenunterstiitzung zur Bestimmung des
Fehlerortes

— Erfassung von Reklamationskosten

— Umfangreiche Notizfunktionen und Dokumentations-

maoglichkeiten fiir Reklamationsdaten
— Frei konfigurierbare Entscheide
— Bearbeitung und Verfolgung von Sofort- und Korrektur-

malinahmen sowie vorbeugenden MalRnahmen (lber das

zentrale MalRnahmenmanagement (Babtec.MM)

Babtec.REK

— Erstellung von 8D-Reports und Reklamationsberichten

— Gestaltung unternehmensspezifischer Berichte und
Formulare liber den Berichtsdesigner (Babtec.RPT)

— Leistungsstarke Management-Auswertungen und
Kennzahlen
> Reklamationshaufigkeiten
> Fehlerschwerpunkte, Ursachen und Verursacher
> Reklamationskosten

— Integration in BabtecQ (Babtec.MM, Babtec.AM,
Babtec WEP/WAP, Babtec.FP, Babtec.FMEA und
Babtec.APQP)

— Automatische Generierung von Lieferanten- oder in-
ternen Reklamationen aus Prifauftragen im Bereich der

Wareneingangs- und Fertigungspriifung

— Austausch von Reklamationsdaten mit dem ERP-System
Uber Babtec. CONNECT maglich

— Automatische Informationsverteilung — Kommunikation
und Reporting Uber Babtec.Q.Agent (z.B. E-Mail-Be-
nachrichtigung bei neuen Reklamationen)

— Reklamationsmanagement im Web (Babtec.RiW)

— Austausch von Reklamationen und 8D-Reports liber den
BabtecQube (Babtec.Konnektor/REK)



Lassen Sie sich von uns beraten

Wir beraten Sie

Gerne stellen wir Ihnen das Modul in einem personlichen
Termin genauer vor und zeigen lhnen, wie unsere Lésung lhre
Prozesse optimiert. Dabei erfassen wir den aktuellen Stand

und erlautern die weitere Vorgehensweise.

Termin vereinbaren

Unsere Losungen
Sie haben Interesse an weiteren Modulen, die |lhre Prozesse
noch besser unterstiitzen? Schauen Sie sich einfach auf un-

serer Website um.

Zur Website

Unsere Leistungsiibersicht

Sie mdchten einen Uberblick iiber unser gesamtes Leistungs-
angebot bekommen? In der aktuellen Leistungstbersicht
stellen wir lhnen unsere Softwarelésungen und Dienstleis-

tungen vor.

PDF downloaden

Babtec.REK



Babtec Informationssysteme GmbH
Clausenstralde 21, 42285 Wuppertal
T +49 202 4960-0

Geschiftsstellen

Altmarkt 10a, 01067 Dresden

Lehrer-Wirth-StralRe 2, 81829 Miinchen
Marie-Curie-Stralse 14, 78048 Villingen-Schwenningen
ClausenstralRe 21, 42285 Wuppertal
Georg-Baumgarten-StralRe 3, 60549 Frankfurt

Babtec Osterreich GmbH
Maria-Theresia-StrafRe 51, 4600 Wels
T +43 7242 224357-00

Babtec Schweiz AG
Geltenwilenstrasse 16, 9000 St. Gallen
T+41 71 56029-00

info@babtec.de

www.babtec.de

Letzte Aktualisierung: Juli 2023
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