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TOOLS FOR BUSINESS SUCCESS

VA Reklamationsmanagement

UseNOW - TeachNOW - LearnNOW - FindNOW

» Sofort nutzbar: Auswahlen - Anpassen - Anwenden

* In der Praxis erprobt und bewahrt

» Im Tagesgeschaft sofort anwendbare Hilfsmittel

» Aktuell durch regelmaf3ige Updates




Tools for Success VA

Reklamationsmanagement
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Prozess Name: Beschwerdemanagement
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Stellvertreter

Geltunt.lJSI)Fﬂerch‘\l)@str V@Mreafi@elhmﬁb@

a.

e Fre

e Einri

e Ein

Kos

A

i&' Nutzuing'kostenloser Tools Und Experten-Link
richtung und Nutzung ein mpurl@ﬂ@%d@%iﬁékremm@t

sparungen.durch.attraktive

des Kunden, ob berechtigt oder unberechtigt

Die Erfahrung zejgt, dass dies gin mai‘fer
tenlos und-unver or
Diese Verfahrensanwelsung definiert

mit dem Unternehmen ist.
efjoin -

wertet und

aufhoroitot werden und die Erkenntnisse
S e Te et Werae oo oHe=hH<eHaHooe

o=
CHTgC

en Output zu erzeugen?)

ﬂlhﬁ@?ﬁ@@é‘ amme

durch Kund

ggﬂsggeweqre FP;!,.J;I ¢ ter)SSeso)

Beschwerden

- Ruckfluss der Erkenntnisse in das QM

- Bearbeitung der Reklamation(en) in der
vom Kunden erwarteten Zeit

S

daraus in das Qualitditsmanagement
zurlckflieRen und zu einer Verbesserung des
Systems fihren.

Dokumente: (Welche Dokumente werden erzeugt
und weitergegeben?)

- Beschwerdebriefe

- VA Lenkung fehlerhafter Produkte
- VA Korrekturmafinahmen

- FB Ermittlung Kundenzufriedenheit

MessgrofRen: (wie werden die Ziele gemessen?)
- Grad der Kundenzufriedenheit
- Anzahl Beschwerden pro Zeiteinheit

- Anteil berechtigte Beschwerden

Ressourcen: (was wird dafiir benstigt? Worauf
kommt es an? Was ist dabei am wichtigsten?)

1. Ausristung / Anlagen:

Sie méchten sich iiber dieses und weitere TOO IS
informieren?

nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop

Registrieren und downloaden!

- Der Vorgang wird intern nicht Weltergeleltet und deshalb nicht weiterbearbeitet
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BEISPIELHAFTER PROZESSABLAUF (bitte entsprechend auf Ihre Organisation anpassen)
Prozessablauf Dokumente D M I

Ihrmls Know-NOW User:

e Freie Nutzung kastenloser Tools und Experten-Links
e Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos

Reklamations- Checklis

e Einsparungen durch-attraktive Bonusprogramme

schriftlich

Kostenlos-und unverbindlich registrieren unter

|
www.know-now.de/join

40
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den Beschwerdefiihrer Anlage 1 FB | QMB

50

Beschwerde . Reklamationsbuch BM FB | QMB
berechtigt? nein

A Reklamationsbuch OMB FB

Sie méchten sich iiber dieses und weitere TOO IS
iInformieren?

... hutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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BEISPIELHAFTER PROZESSABLAUF (bitte entsprechend auf Ihre Organisation anpassen)
Prozessablauf Dokumente D M I
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jla 130
Weiterleitung an Verbes-

Sie méchten sich iiber dieses und weitere TOO IS
iInformieren?

. hutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Erlauterungen zu den Prozessschritten:

lhr Vorteil als Know-NOW User:

Definition Reklamation bzw. Beschwerde:
Elne Beschwerde ist eine negative oder kritische Rickmeldung zum Produkt oder zur

e Freie Nutzuing kostenloser Tools und Experten-Links
° EIanCh undlg\;qh\gemfglgf B?eg\f{ g;aeélgisgvi?ga% X(Ifﬁgﬁltgg schriftlich

e Ei h @
Elngzpajweltergleltet Acg%un egeln Iger ommunikation mit (g'xmenqbqrfmten'

Kostenlos-und-unverbindlich registrieren unter

Prufung durchfihren, ob die Beschwerde sachlich und inhaltlich berechtigt ist. Ergebnis

WWW. k ﬁm”r‘ ] (Qﬂ)mﬁiﬁﬁenden Kategorien dokumentieren:

- Berechtigte Reklamation
- Kulanz

Im Fall einer berechtigten Reklamation ist zu priifen, ob eine Sofortmal3hahme

60 erforderlich ist um einen eventuellen Schaden zu begrenzen.

70 Ist keine Malinahme notwendig oder sinnvoll, so ist der Beschwerdefuhrer ggf. zu
entschéadigen und wie unter 110 vorgegeben zu informieren.

80 Klaren, ob der Beschwerdeempfanger die Beschwerde selbst bearbeiten kann, oder ob

ein interner oder externer Lieferant eingebunden werden muss.

Beschwerde wird an Vorgesetzten und/oder zustandige Stelle des Lieferanten
90 weitergeleitet. Dieser erarbeitet einen Vorschlag fir eine MalBnahme zur Lésung des

Sie méchten sich iiber dieses und weitere TOO IS
informieren?

. hutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!

160 |Vorgang entsprechend der Lenkung von Aufzeichnungen dokumentieren
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rrozessiffypNfortell als Know-NOW User:

[1] Anzahl Reklamationen pro Zeiteinheit

e Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
e Einrichtungund-Nutzung eines Prepay-Kontos
e Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Hinweise zur Nutzung des Dokumentes:

Kostenlos: undwnverbindlich registrieren . unterzuemnde

Informationen hinterlegt. Zur besseren Zuordnung, wo Weitere Informationen hinterlegt
wurden, sind die entsprechenden Nummern fett formatiert.

wWww.know-now.de/join

Verwendete Abkurzungen:

D | Durchfihrungsverantwortung (diese Stelle ist verantwortlich fir Umsetzung)
M | Mitwirkung (diese Stelle ist verpflichtet mitzuwirken)
I Information (diese Stelle muss informiert werden)
GF | Geschéftsfuhrer
QMB | Qualitatsbeauftragter
BM | Mitarbeiter Beschwerdemanagement
FB | Fachbereich, in dessen Verantwortungsbereich die Beschwerde fallt
EK | Einkauf
MA | Mitarbeiter

Sie machten sich tiber dieses und weitere TOO IS
iInformieren?

... hutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!

Erstellt: Geprift: Freigegeben:
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Hinweise zur Anpassung des Dokumentes an die Organisation:

Um das Tool an lhre Dokumentenstruktur anzupassen, gehen Sie (hier am Beispiel der
Version MS Office 2010 dargestellt) bitte folgendermal3en vor:

1. Aktivieren Sie in der Leiste ,Start*, Gruppe ,Absatz“ das Symbol ,Alle anzeigen®.
Alternativ kdnnen Sie in der Leiste ,Datei“ auf ,Optionen® klicken, im sich 6ffnenden
Fenster ,Anzeige” auswahlen und das Hakchen bei ,alle Formatierungszeichen
anzeigen” setzen.

2. Loschen Sie nun zuerst das Textfeld mit dem Titel und danach die Grafik, indem Sie
diese Objekte jeweils markieren und die Entfernen-Taste (Entf) betatigen.

3. Danach léschen Sie den verbliebenen Abschnittswechsel (oben), indem Sie diesen
markieren und ebenfalls die Entfernen-Taste (Entf) betatigen.

4. Mittels ,Doppelklick auf die Kopf- oder Ful3zeile kénnen Sie diese nun 6ffnen und
die Texte und deren Formatierungen entsprechend lhren Wiinschen gestalten.

5. Lo6schen Sie das Kopfzeilen-Logo wie vorher, indem Sie dieses markieren und die
Entfernen-Taste (Entf) betatigen.

6. Ein neues Logo fugen Sie ein, indem Sie in der Leiste ,Einfligen®, Gruppe
Jllustrationen® auf das Icon ,Grafik” klicken und Ihre Datei auswahlen.

7. Diese Hinweisseite entfernen Sie, indem Sie (ab dem letzten Seitenumbruch) alles
markieren und die Entfernen-Taste (Entf) betatigen.

8. Das Dokument ist im Kompatibilitatsmodus (*.doc) zu vorherigen Office-Versionen
gespeichert. In der Leiste ,Datei”, konnen Sie das Dokument durch Betatigen der
Schaltflache ,Konvertieren® in das aktuelle Format *.docx umspeichern.

Nutzungsbedingungen von Fachinformationen:

(1) Fur vorsatzliche oder grob fahrlassige Pflichtverletzungen haftet der Lizenzgeber.
Dies gilt auch fur Erfallungsgehilfen.

(2) Fur Garantien haftet der Lizenzgeber unbeschrankt.

(3) Fur leichte Fahrlassigkeit haftet der Lizenzgeber begrenzt auf den
vertragstypischen, vorhersehbaren Schaden.

(4) Der Lizenzgeber haftet nicht fir Schaden, mit deren Entstehen im Rahmen des
Lizenzvertrags nicht gerechnet werden musste.

(5) Fur Datenverlust haftet der Lizenzgeber nur, soweit dieser auch bei der
Sorgfaltspflicht entsprechender Datensicherung entstanden ware.

(6) Eine Haftung fur entgangenen Gewinn, fir Schaden aus Anspriichen Dritter gegen
den Lizenznehmer sowie fiir sonstige Folgeschaden ist ausgeschlossen.

(7) Der Lizenzgeber haftet nicht fur den wirtschaftlichen Erfolg des Einsatzes der Tools
oder Trainings.

(8) Die Haftung nach dem Produkthaftungsgesetz bleibt unberihrt.
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