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Bitd 1: Uber ein IT-gestiitztes Reklamations-Management kénnen Kunden und Lieferanten
in der Automobilindustrie ihre Qualitatsdaten elekironisch austauschen. (Quelie: Or. Ing. h.c. F.

Porsche AG)

Besonders in der Automobilindustrie stehen Lieferanten im Reklamationsmanagement
unter einem enormen Zeitdruck. Um die teilweise geforderte Reaktionszeit von acht
Stunden zu realisieren, unterstiitzt der VDA-Standard QDX den Austausch von Qualititsda-
ten in der Kunden-Lieferantenbeziehung. Dabei wird die direkte Integration von Kunden-
und Lieferantensystemen durch das MHP AddOn Reklamations-Cockpit realisiert.

ie Automobilindustrie ist

vom zunehmenden Ver-

netzungsgrad zwischen
Kunden und Lieferanten geprigt.
Das ist umso wichriger, als die
steigenden Anforderungen des
Markres an die Produke- und Va-
riantenvielfalt mit einer immer
kiirzeren Produktlebensdauer und
damit auch immer schnelleren
Entwicklungszyklen gekoppelt
sind. Der dadurch entstehende
Zeit- und Kostendruck wird ent-
lang der Zulieferkette weitergege-
ben. Dabei geht die Wertschép-
fung zukiinftig noch stirker auf
die Lieferanten ‘iiber. Folglich
miissen Kunden und Lieferanten
auf Prozess- und I'T-Ebene ent-
lang der Wertschépfungskette
noch intensiver aufeinander abge-
stimmt und integriert agieren. In
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Bezug auf das Reklamations-Ma-
nagement ist es aus Kundensicht
wiinschenswert, die Abarbeitungs-
prozesse transparent zu gestalten
sowie das Maflnahmentracking zu
verbessern. Die Lieferanten for-
dern eine elekrronische Zusen-
dung der Reklamation sowie die
standardisierte elektronische
Riickmeldung an den Kunden im
jeweiligen Bearbeitungsfortschrite
(ohne manuelle Doppeleingaben
im Kundenportal}. Um Reklama-
tionen zu bearbeiten, wird in der
Automobilindustrie, im Maschi-
nen- und Anlagenbau, im Flug-
zeugbau und zum Teil auch in der
Prozessindustrie die 8D-Metho-
dik angewandt. Sie ist im VDA-
Standard QDX abgebildet und
sieht bzw.

acht Disziplinen

Schritte vor,

Austausch von Qualiéitsdaten

Der VDA-Standard QDX — Qua-
lity Data eXchange ist das Ergeb-
nis eines von DaimlerChrysler
beim Verband der Automobilin-
dustrie e.V. — Qualicits Manage-
ment Center (VDA-QMC) ge-
griindeten Arbeitskreises. Ziel war
der integrierte, elektronische Aus-
tausch von Qualititsdaten in
Kunden-Lieferantenbezichungen.
QDX basiert auf der welcweit
anerkannten ‘Austauschsprache’
XML (eXrtensible Markup Lan-
guage) und lisst sich in verschie-
dene IT-Anwendungen zur Rekla-
mationsbearbeitung integrieren.
Um den Standard weltweit ein-
heidich zur Verfiigung zu stellen,
wurde gemeinsam mit dem nord-
amerikanischen Pendant Automo-

tive Industry Action Group
(AIAG) sowie Odette (europii-
sche Standardisierungsorganisa-
tion der Automobilindustrie) und
den asiatischen Automobilver-
binden JAMA/JAPIA ein globales
QDX-Projekt aufgeserze. Das Er-
gebnis liegt seit Oktober 2005
vor: QDX umfasst zwlf Quali-
ritsdokumente, die im Produk-
tentstehungsprozess, der 0-km-
Phase sowie in der Serie hiiufig
zwischen Kunden und Lieferanten
ausgetauscht werden. Zwei der
Dokumente sind besonders fiir
den Reklamationsprozess bedeut-
sam: die Beanstandung (Com-
plaint) und der 8D-Report. Die-
sem Ergebnisdokument liegt die
8D-Methodik zugrunde, die von
den SAP Q-Meldungen nur be-
dingt unterstiitzt wird.
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Statusiibersicht fiir Transparenz

Die Q-Meldungen stehen in
SAP QM fiir eine Reklamations-
bearbeitung zur Verfligung — ein
hiufig unterschitzres und flexib-
les Werkzeug. Es unterstiitzt die
Abarbeitung von Reklamationen,
indem Sofortmaffnahmen ergrif-
fen, die Grundursachen ermittelt
sowie abgestellt und Privenriv-
mafinahmen eingeleitet werden.
Anhand der entsprechenden Sze-
narien lisst sich verhindern, dass
der Fehler wiederholt wird. Hier
setzt das MHP AddOn Rekla-
mations-Cockpirt an. Es ermég-
licht dem Anwender, seine Re-
klamationsbearbeitung mit di-
rekter Integration von Kunden-
und Lieferantensystemen 8D-
konform durchzufiihren. Das
MHP AddOn Reklamations-
Cockpirt setzt auf die SAP Q-
Meldung auf. Es sorgt fiir den
elektronischen Datenaustausch
sowohl von Kunden- als auch
von Lieferantenreklamationén.
Beanstandungen werden durch
das Reklamarions-Cockpit in die
Software integriert, ohne dass sie
schriftlich, per PDF oder manu-
ell aus Kundenportalen erfasst
werden miissen. Zusarzinforma-
tionen des Kundenportals, die
keine Entsprechung in der SAP
Q-Meldung haben, stellt das Re-
klamations-Cockpit tiber Kun-
denprofile (Kundenschablonen)
bereit. Die Beanstandung mit
Sofortmafinahmen, Ursachener-
mittlung, Abstell- und Priven-
tivmafinahmen zu bearbeiten, er-
folgt wiederum mit Hilfe der
Software-Lésung. Die Riickmel-
dung an den Kunden bzw. das
Kundenportal wird iiber das Re-
klamations-Cockpit gesteuert.
Zusatzinformationen  werden
ebenfalls hier erfasst.

Riickmeldungen qualifizieren

Der Ablauf der Kundenreklama-
tion spiegelt sich weitestgehend
auch im Beanstandungsprozess
eines Lieferanten wider. Hier
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kommt unterstiitzend eine Ab-
nahme- und Ablehnungsfunk-
tionalicit hinzu. Sie erméglicht
es, Riickmeldungen des Liefe-
ranten zu qualifizieren und an-
schlieend nur die angenomme-
nen Riickmeldungen in die Q-
Meldung zu iiberfiihren. Hier-
durch stehen im Mafinahmen-
tracking und -controlling nur ak-
zeptierte Mafinahmen unter Be-
obachtung. Dariiber hinaus
schaffen Starusiibersichten und
umfangreiche Selektionsmog-
lichkeiten Transparenz tiber den
Abarbeitungsstatus beim Liefe-
ranten sowie im Unternehmen
selbst. Kommrt der Standard
QDX zum Finsarz, kénnen auch
Kunden- und Lieferantensysteme
angebunden werden, die nicht
auf SAP basieren. Voraussetzung
ist lediglich, dass die IT zum
VDA-Standard QDX kompati-
bel ist. So ermbglicht die Kom-
bination von SAP QM mit dem
MHP AddOn

Cockpit Herstellern und Zulie-

Reklamations-

ferern, dic digitale Ubertra-
gungskette mit Kunden und Lie-
feranten im Reklamationsprozess

zu schlieflen.

Einsatz in der Praxis

Das Unternechmen E-Control,
Systemlieferant fiir Motormana-
gement-Steuergerite, beliefert
Automobilhersteller. Beanstan-
dungen der Kunden erhielt er
bislang iiber die Kundenporrale.
Die Qualititsmanager navigier-
ten innerhalb der Kundenportale
auf den Bereich ‘Reklamationen’
und erfassten die reklamierten
Steuergerite mit Seriennummer,
Fehlerart und -anzahl manuell
im zentralen SAP QM-System.
Dariiber erfolgte die Problem-
bearbeitung und -analyse sowie
deren nachhaltige Behebung.
Seit Erscheinen des VDA-Stan-
dards QDX Ende 2005 nutzt E-
Control das MHP AddOn Re-
klamartions-Cockpit. Mittels eines
angeschlossenen Agentensystems
werden die Beanstandungen au-
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Bild 2: Das MHP AddOn Rekiamations-Cockpit schiieft
die digitale Ubertragungskette mit Kunden und Liefe:
ranten im Reklamationsprozess.

tomatisiert aus den Kundenpor-
talen abgeholt, in QDX gewan-
delt und in das Reklamations-
Cockpit eingespeist. Die Riick-
antwort an den Kunden erfolgt
auf gleichem Weg, Wenige Mi-
nuten nachdem der Kunde die
Beanstandungen bereitgestellt
hat werden sie direkr im SAP-
System von E-Control angezeigr
und lassen sich bearbeiten. So
kann die von einigen Kunden
geforderte Reaktionszeit von acht
Stunden voll genutar werden. E-
Conrtrol erhilt durchschnittlich
80 Beanstandungen pro Woche.
So reduziert sich der manuelle
Erfassungsaufwand um acht Mi-
nuten je Beanstandung, also 66
Personentage pro Jahr — unge-
achtet der gewonnenen Zeit zur
Bearbeitung sowie der Sicherheirt,
keine Beanstandung zu ‘iiberse-
hen’. E-Control verwendet das
MHP AddOn - Reklamarions-
Cockpit nun auch fiir die Liefe-
rantenreklamation. Hierbei wer-
den die Beanstandungen im
QDX-Format an das Lieferan-
tenportal SupplyOn gesender. Es
bietet mit dem Service ‘Problem
Solver’ ein Werkzeug, um die Be-
anstandung mittels Web-Browser
zu bearbeiren und an E-Control
per 8D-Report zuriickzumelden.
Die Riickmeldung wiederum

findet sich wenige Sekunden spi-
ter im Reklamations-Cockpit,
sodass die Maflnahmen umge-
hend gepriift und die Termine
verfolgt werden konnen. Der
Qualititsmanager ist dadurch je-
derzeit iiber den Abarbeitungs-
stand seiner Problemfille infor-
miert. Das ist umso wichtiger, da
etliche Kundenreklamationen auf
Probleme beim Lieferanten zu-
riickzufiihren sind. Die Transpa-
renz in der Quality Supply
Chain kann damit durch die I'T-
technische Integration gesteigert
werden.

Autor: Dr. Ing. Oliver Kelkar ist
Leiter Competence Center Quality
Management bei Mieschke Hof-

mann und Partner.

www.mhp.de
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