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Reklamationen erfolgreich
managen und analysieren

Nutzen Sie die unternehmensweit anfallenden Informationen Babtec.REK unterstlitzte 8D-Methode, um schnell auf Pro-
aus Reklamationen fiir die kontinuierliche Verbesserung Ihrer bleme zu reagieren und wirksame Korrekturmafnahmen
Produkte und Prozesse. Mit der konsequenten Auswertung einzuleiten. Bereichstbergreifende Workflows sind ein unver-
von Reklamationen reduzieren Sie Kosten deutlich und er- zichtbares Werkzeug fiir die Sicherstellung einer zeitnahen
hohen die Zufriedenheit Ihrer Kunden. Nutzen Sie die durch Kommunikation.

® BabtecQ
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Reklamationsbearbeitung mit Workflow-Unterstlitzung
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Kundenzufriedenheit

Mit Babtec.REK bilden Sie |hre Ablaufe bei der Bearbeitung
und Verfolgung aller Reklamationen ab. Ob Beanstandun-
gen gegenlber Lieferanten, interne Fehlermeldungen oder
Reklamationen lhrer Kunden — mit dem Reklamationsma-
nagement von BabtecQ werden diese haufig bereichsiiber-
greifenden Prozesse optimal unterstitzt.

® Babtecq

Definieren Sie unternehmensspezifische Reklamationstypen
(z.B. Riicklieferungen 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.
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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

Babtec.REK
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Mitarbeiter gleichzeitig, nacheinander oder in Abhangigkeit
voneinander Uber die einzelnen Arbeitsschritte zu informie-

ren.

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 gewdhrleistet. 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-
mationen zum aktuellen Bearbeitungsstand der Reklama-

tion zur Verfligung. Termintiberschreitungen und Abweichun-
gen konnen im Rahmen festgelegter Eskalationsprozeduren
mithilfe des Babtec.Q.Agent automatisch per E-Mail gemel-
det werden. Die konsequente Uberwachung von Terminen
ermoglicht ein zielgerichtetes Arbeiten und bildet die Grund-
lage flir kurze Reaktionszeiten, so dass Durchlaufzeiten ef-
fektiv optimiert werden. Abgearbeitete Workflows werden

zur jeweiligen Reklamation dokumentiert.

Bereichsiibergreifende Bearbeitung

Uber den Babtec.Q.Manager kénnen alle beteiligten Mitarbei-
terim Unternehmen das Intranet nutzen, um neue Reklama-
tionen zu erfassen, Aufgaben oder KorrekturmalRnahmen zu
bearbeiten und den Status aktuell laufender Reklamationen

zu verfolgen (Babtec.Q.Manager/Babtec.RiW).

Durch die Integration in Babtec WEP/WAP und Babtec.FP
konnen Reklamationen Uberall dort ausgelost werden, wo

sie auftreten:

— Werden in der Wareneingangsprifung Fehler festge-
stellt, besteht die Mdglichkeit, direkt eine Lieferanten-

ERP-Integration

Fir den Austausch relevanter Reklamationsdaten mit lhrem
ERP-System steht eine standardisierte ERP-Schnittstelle

(Babtec.Sl) zur Verfligung. Werden z.B. Riicklieferungen oder

reklamation auszulosen. Sie erganzen die analysierten
Fehlerursachen und fordern Uber einen digitalen 8D-Re-
port (Babtec.Q.Reporter) eine Stellungnahme bei hrem
Lieferanten an. Nutzen Sie daflir die Moglichkeiten einer

konsequenten Terminverfolgung.

— Treten bei produktionsbegleitenden Priifungen Fehler auf,
wird eine interne Reklamation generiert. Die Dokumen-
tation der Ursachenanalyse und -beseitigung erfolgt in
Babtec.REK. Die aufgrund der Fehlermeldung einge-
leiteten Korrekturmaf3nahmen kdnnen Sie im zentralen

MalRnahmenmanagement (Babtec.MM) verfolgen.

Reklamationen im ERP-System erfasst, konnen die bereits
existierenden Daten an BabtecQ libergeben und fir die wei-

tere Reklamationsbearbeitung verwendet werden.

Reklamationsdaten analysieren

Fir gezielte Schwachstellen- und Ursachenanalysen ist eine
detaillierte und strukturierte Erfassung aller Informationen
notwendig, die zur Problem- und Ursachenbeschreibung he-

ranzuziehen sind. Kataloge fiir Fehler, Ursachen und Verur-

Babtec.REK

sacher bilden die Grundlage fiir einheitliche Klassifizierungen.
Fir detaillierte und genaue Fehlerbeschreibungen verwenden
Sie das Visualisierungspaket (Babtec.VP) — denn ein Bild sagt

mehr als tausend Worte.
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Stlicklistenuntersuchung fur die Auswahl der fehlerverursachenden
Komponente

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

Bedienkomfort und vermeiden Sie so fehlerhafte Eingaben.

Nutzen Sie die umfangreichen Maoglichkeiten zur Speiche-
rung von Reklamationsgriinden oder Notizen. Mitgeltende
Dokumente in digitaler Form (E-Mails, Briefe, Rechnungen,
Priifberichte etc.) ordnen Sie dem Vorgang tiber Dokumente
zu, um samtliche Informationen zentral zu blindeln. 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 Reklamations-
managements anhand von Kennzahlen (z.B. Reklamations-

zahlen und -kosten, Fehlerschwerpunkte oder durchgefiihrte

Babtec.REK
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KorrekturmalRnahmen). Mit der innovativen und flexiblen
Pivot-Technologie erstellen Sie ganz einfach individuelle gra-
fische Auswertungen per Drag & Drop. An lhre Kunden kon-
nen Sie Reklamations- und Statusberichte selbstverstandlich
auch als PDF-Dokument per E-Mail versenden. Erganzen Sie
die mitgelieferte Berichtsbibliothek um unternehmensspezi-
fische Listen und Berichte. Uber den Berichtsdesigner (Bab-
tec.RPT) erstellen Sie komfortabel neue Dokumente fir lhr
Berichtswesen. Greifen Sie Uiber individuelle Datenbankabfra-
gen auf alle gespeicherten Reklamationsdaten zu, um neue
Berichte zusammenzustellen. Fiir die Erstellung periodischer
Berichte konnen Sie die fur lhre Unternehmenssteuerung
wertvollen Qualitatskennzahlen im definierten Zeitintervall
automatisch generieren (Babtec.Q.Analyzer). Lassen Sie Be-
richte z.B. per E-Mail an die zustandigen Mitarbeiter verteilen
oder die Informationen im Intranet bereitstellen und stetig
aktualisieren.



Kontinuierlich verbessern

Fir die Abstellung ermittelter Fehlerursachen definieren Sie
KorrekturmalRnahmen. Nutzen Sie die flexiblen Méglich-
keiten der Priorisierung und Terminierung fiir eine optimale
Verfolgung und Einflihrung vereinbarter Korrektur- und vor-
beugende Mal3nahmen und verhindern Sie so Wiederhol-
reklamationen. Uberwachen Sie MaRnahmen in Babtec.REK
oder im zentralen Mal3nahmenmanagement (Babtec.MM). Fiir
die Feinplanung einer Malinahme definieren Sie alle erforder-
lichen Aufgaben inklusive Verantwortlichkeiten und Terminie-
rungen. Diese werden im zentralen Aufgabenmanagement
(Babtec.AM) bearbeitet und verfolgt.

Uber filterbare To-Do-Listen ist der einfache und schnelle
Zugriff auf lhre personlichen 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 tberfalligen
Aufgaben automatisch z.B. in Form von wochentlichen Auf-
gabenlisten oder Mahnungen bei Terminiiberschreitungen
versendet werden. Der Status jeder MalRnahme ist im Re-
klamationsvorgang dokumentiert. Eingeleitete Mal3dnahmen
unterliegen dem ,Vier-Augen-Prinzip“: Erst mit der Priifung
des erreichten Ergebnisses wird die Wirksamkeit schlief3lich
bewertet und Verbesserungen werden zuverlassig dokumen-
tiert.

Gemeinsam Reklamationen bearbeiten

Im BabtecQube kdnnen Sie sich mit Ihren Geschaftspartnern
zur gemeinsamen Reklamationsbearbeitung vernetzen. Wie
gewohnt initiieren Sie Reklamationen in lhrem BabtecQ-Sys-
tem. Der Babtec.Konnektor/REK sorgt dafiir, dass Sie auf
Knopfdruck alle relevanten Daten mit lhrem Geschaftspart-
ner im BabtecQube teilen konnen. Der jeweilige Status in-
formiert Sie direkt, ob Ihr Geschéaftspartner die Reklamation
erhalten und bereits mit der Bearbeitung begonnen hat.
Der Reklamationsprozess wird gemal3 der anerkannten und
strukturierten 8D-Methode durchgefiihrt und in einem di-
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Florian Kondziela

Reklamation: REK-2018, Fehler: Elektronik - Lotbruch

Reklamation  Details

Dokumente

Reklamationen

Kundenfeedback:
Falligkeit:
Eingang am:
Artikel:
Zeichnungsdaten:
Fehler:
Wiederholfehler:

Beschreibung:

8D-Report

Team  Problem

+  SofortmaBnahme hinzufiigen

Senden? ©

Ursachenanalyse  Vorbeugemainahmen  Teamerfolg

MaBnahme Verantwortlicher Wirksamkelt Falligkelt

Ersatzlieferung Florian Kondziela 100% 04.04.2018 14:50

<zuriick & Download 8D-Report (PDF) @ Protokoll

Babtec.REK

gitalen 8D-Report dokumentiert. Ihr Geschaftspartner und
Sie arbeiten an einem gemeinsamen Dokument. Kommen-
tar- und Feedbackfunktionen sowie eine liickenlose Historie
unterstitzen die Kommunikation und starken die Zusam-
menarbeit. Verfiigt |hr Geschaftspartner ebenfalls (iber ein
BabtecQ-System, arbeiten beide Partner wie bisher in ihrem
BabtecQ. Auch in diesem Fall ist der Babtec.Konnektor/REK
fur Sie und lhren Geschaftspartner die direkte Verbindung in
den BabtecQube, um dort alle relevanten Reklamationsdaten

miteinander zu teilen.

& Florian Kondziela v B Lieferant AG v o

Status: ' In Bearbeitung v

Unbewertet
13.04.2018 00:00 ETEEY
03.04.2018 14:49
100/3001/112- Platine - HDP-22g
100/3001/112| A|20.11.2013
Elektronik - Létbruch

v

Die Photozelle erkennt die Bewegung des Mausrades nicht korrekt

Dokumente

Beendet am Aktion <

Der BabtecQube verbindet Kunden
und Geschéftspartner tber die Cloud
fir die gemeinsame Reklamationsbe-
arbeitung.

04.04.2018 12:00 # 8 +Dokument

Vorschau 8D-Report



Auf einen Blick

— Reklamationsmanagement fiir Kunden-, Lieferanten-
und interne Reklamationen

— Freie Definition von Reklamationstypen

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

- Verwaltung von Sammelreklamationen

- Status- und Terminverfolgung

— Dokumentation von Fehlern, Fehlerursachen und Verur-

sachern mit Katalogunterstiitzung

— Multimedia-Integration flir die Dokumentation von Bil-
dern (z.B. BMP, JPG) zur detaillierten Fehlerbeschreibung
(Babtec.VP)

— Flexible Analyse auf Wiederholfehler

— Stiicklistenunterstlitzung zur Bestimmung des

Fehlerortes

- Erfassung von Reklamationskosten

— Umfangreiche Notizfunktionen und Dokumentations-

maoglichkeiten fiir Reklamationsdaten

— Frei konfigurierbare Entscheide

— Bearbeitung und Verfolgung von Sofort- und Korrektur-
malnahmen sowie vorbeugenden Maldnahmen Uber das

zentrale MalRnahmenmanagement (Babtec.MM)

— Erstellung von 8D-Reports und Reklamationsberichten

Babtec.REK

— Gestaltung unternehmensspezifischer Berichte und

Formulare lber 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 Fertigungsprifung

- Austausch von Reklamationsdaten mit dem ERP-System
Uber Babtec.SI/ERP mdglich

— 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 Reklamationsdaten mit lhren Lieferanten

Uber den BabtecQube auf Basis des 8D-Reports
(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
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