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WIRKSAMES REKLAMATIONSMANAGEMENT MIT MICROSOFT SHAREPOINT

a0¢ 1 Ty Die Bearbeitung von Reklamationen nimmt in vielen Unternehmen noch nicht die
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n Rolle ein, die sie verdient. Schlielich lebt ein Unternehmen vom Kundengeschift,
und eine Reklamation zeigt an, dass aus Sicht des Kunden etwas nicht in Ordnung
ist. Reklamationen bieten aber eine enorme Chance, schlieBlich ermoglichen sie
es, eigene Prozesse auf den Priifstand zu stellen und zu verbessern. Hilfreich ist
hier ein verlassliches Beschwerdemanagement, mit dem Reklamationen von
Kunden professionell bearbeitet und verwaltet werden. Microsoft SharePoint
bietet sich als Plattform an. Mit geringem Aufwand fiihren Sie ein wirkungsvolles
Beschwerdemanagement in lhrem Unternehmen ein. Und die nétigen Software-

Lizenzen haben Sie wahrscheinlich schon!

DIE BESTEN KUNDEN BESCHWEREN SICH

Sie sollten lhren Kunden dankbar sein, wenn sie eine
Lieferung oder Leistung reklamieren. Immerhin zeigt
der Kunde damit, dass er grundsatzlich Interesse hat,
mit lhnen zusammen zu arbeiten.

Die allermeisten Reklamationen erreichen das
liefernde Unternehmen gar nicht. Stattdessen wandern
Kunden einfach ohne weitere Information zum
Wettbewerb ab. Verantwortliche in der
Qualitatssicherung sollten entsprechend ein
Hauptaugenmerk auf die professionelle Bearbeitung
von Reklamationen legen.

Aus organisatorischer Sicht ist eine Reklamation — in
aller Regel — ein eher seltener Vorgang, der haufig
individuell abgewickelt wird und nicht immer einem
strukturierten und definierten Prozess folgt. Oft gibt es
im Unternehmen zum Beispiel in der Qualitatsstelle
Personen, die Priifverfahren und —prozesse erstellen,
um die Qualitat sicher zu stellen und zu verbessern. An
dieser Stelle findet auch haufig eine Verwaltung
aufgelaufener Reklamationen statt, sofern diese
Information die Qualitatsstelle Gberhaupt erreicht.

BESCHWERDEMANAGEMENT MIT EXCEL?

Wir finden bei Kunden oft halbstrukturierte Prozesse
vor, etwa in der Form, dass Reklamationen hochst
individuell abgewickelt werden, deren Verwaltung aber
schon in einer zentralen Liste erfolgt. Vielen
Unternehmen erscheint der Aufwand zu hoch, ein
professionelles Beschwerdemanagement mit Hilfe
ihrer IT-Systeme aufzubauen, und sie verwalten die
Reklamationen schlichtweg in Excel oder einer anderen
Form von Liste.

Entsprechend selten sind automatisierte Prozesse, um
Reklamationen professionell abzuarbeiten und die der
Reklamation inne wohnenden Chancen zu nutzen.
SchlieBlich kommen Verbesserungen, die Sie auf Grund
einer Reklamation einflihren, ja auch anderen Kunden
zu Gute, so dass Sie lhre Wettbewerbsfihigkeit
insgesamt verbessern.

BESCHWERDEN BETREFFEN DAS GANZE
UNTERNEHMEN

Aufgrund des in aller Regel eher seltenen Vorkommens
von Reklamationen ist die Reklamationsverarbeitung
haufig auch nicht direkt mit anderen Kunden- und
Vertriebsaktivitdten verbunden. Ganzheitlich betrach-
tet kann eine Reklamation aber eine Reihe von Aktivi-
taten in allen Unternehmensbereichen auslésen, z.B.:

e Produktion, Qualititssicherung - Uberpriifung und
testieren, ob eine Reklamation gerechtfertigt ist.
Erstellen einer Stellungnahme fiir den Kunden.

e Lager - Bereitstellen von Ersatzgerat

e Buchhaltung, Abwicklung - Erstellen einer
Gutschrift

e Geschiftsleitung - Entscheidung, ob (groReren)
Reklamationen  statt gegeben  wird, ggf.
Autorisieren von Gutschriften

e Vertrieb - Kundenbesuch, Wiederherstellen der
Kundenzufriedenheit

e Einkauf - Weitergabe der Reklamation an
Lieferanten, wenn dort die Ursache liegt

e Rechtsabteilung - Im Fall von Rechtsstreitigkeiten
mit Kunden oder Lieferanten



ANPASSUNG UND AUTOMATISIERUNG

Je nach Unternehmen werden Reklamationen anders
abgewickelt. Daher ist eine vollige Standardisierung
nicht moéglich und auch nicht sinnvoll. Mit Hilfe von

Microsoft SharePoint lassen sich individuelle

Beschwerdeprozesse elegant und einfach in einem
zentralen Portal abbilden. Typische Prozessanfor-
derungen wie Dokumentverwaltung, automatische

Benachrichtigungen oder Genehmigungsverfahren

werden mit einfachen Arbeitsschritten konfiguriert, so
dass eine wirksame Reklamationsverwaltung im
Rahmen eines kompakten IT-Projekts umgesetzt wird.

Reklamation: Neues Element
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Abbildung 1 - Angepasstes Beschwerdeformular

Ein angepasstes Beschwerdeformular dient zur Auf-
nahme der Detailinformationen. Hierbei kann die
Reklamation sowohl mit Hilfe konfigurierbarer
Kategorien klassifiziert als auch mit Kommentaren der
Sachbearbeiter ergdanzt werden. Nach Eingabe kann
der zustdndige Mitarbeiter automatisch per Email
informiert werden.

Bei Bearbeitungen bleiben vorangegangene Bearbei-
tungsstande erhalten, so dass die Entwicklung der
Reklamation nachvollzogen werden kann. Auch Datum
und bearbeitende Person werden automatisch
vermerkt. Zugehorige Dokumente wie die Kunden-
korrespondenz kénnen im System abgelegt und der
Reklamation direkt zugeordnet werden.

Da hdaufig mehrere Abteilungen bei Reklamationen
tatig werden missen, werden Benachrichtigungen,
Aufgabenzuweisungen, Genehmigungsprozesse und
auch automatische Wiedervorlagen fiir Mitarbeiter,
Team- oder Abteilungsleiter eingerichtet.

UBERSICHTLICHE AUSWERTUNGEN

Zur Auswertung dienen verschiedene Ubersichtslisten,
etwa um eine Gruppierung nach Sachbearbeiter oder
nach Genehmigungsstatus vornehmen zu kdénnen.
Auch konnen die Auswertungen dhnlich wie in Excel
sortiert und gefiltert werden. Eine einfache
Ubernahme der Daten nach Excel ist ebenfalls méglich.
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Abbildung 2 - Auswertung nach Sachbearbeiter

Durch Einstiegsseiten mit Ubersichtsinformationen
konnen sich Mitarbeiter und Vorgesetzte einen
schnellen Uberblick tiber den aktuellen Stand der
Reklamationen verschaffen. Hierbei besteht auch die
Moglichkeit, individuelle Auswertungen zu erstellen,
die z.B. nur die offenen Reklamationen fiir den aktuell
angemeldeten Mitarbeiter anzuzeigen.

UMSETZUNG

Die Umsetzung erfolgt gemal lhren innerbetrieblichen
Anforderungen an das Reklamationsmanagement im
Rahmen eines kompakten SharePoint-Dienstleistungs-
pakets, bestehend aus Anforderungsworkshop, Instal-
lation, Konfiguration und Anpassungen sowie
Unterstiitzung bei der Einfiihrung.

Fiir die Umsetzung sind die SharePoint Services (WSS
3.0) bzw. die SharePoint Foundation vollkommen
ausreichend. D.h. Sie haben die nétige Software
wahrscheinlich bereits mitlizenziert, sofern Sie mit
einer Windows Server-Umgebung arbeiten. Fiir Sie
entstehen in diesem Fall keine zusatzlichen
Lizenzkosten!

Sie moéchten ihr Reklamationsmanagement verbessern und interessieren sich fiir eine Losung mit Microsoft

SharePoint? Nehmen Sie Kontakt mit uns auf.

Besuchen Sie auch unser Unternehmensblog unter

http://www.locatech-it.com/blog, oder folgen Sie uns unter www.twitter.com/dirkloehn.
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Locatech IT Solutions GmbH, Lindemannstr. 79, 44137 Dortmund
Kontakt: Dirk Lohn, it@locatech.com, Tel: +49 231 9159650

Web: http://www.locatech-it.com
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