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Iin fast allen Branchen lässt sich feststel-
len, dass die Art und Weise, wie mit Re-
klamationen umgegangen wird, sich 

stark auf die Kundenzufriedenheit und die 
Kundenbindung auswirkt. Ausgesprochen 
deutlich macht sich das in der Automotive-
Branche bemerkbar. Und hier geht es nicht 
nur um das Verhältnis vom Endkunden 
zum Hersteller. Ebenso wichtig sind die Ver-
hältnisse zwischen OEM und Tier-1-Liefe-
rant, zwischen Tier-1-Lieferant und Tier-
2-Lieferant und so weiter. Gerade beim Re-

klamationsmanagementprozess, der zwi-
schen B2B-Stakeholdern abläuft, gibt es 
noch erhebliches Verbesserungspotenzial. 
Zwar gibt es den VDA-Leitfaden für Rekla-
mationsmanagement („Standardisierter 
Reklamationsprozess_2020“) mit einem 
standardisierten Vorgehen, an dem sich die 
Automotive-Branche orientieren kann (Bild 
1). Jedoch läuft es längst nicht überall rund. 
Der Erfolg hängt wesentlich davon ab, wie 
gut das beschriebene Vorgehen in der Pra-
xis operationalisiert wird. Die Unterstüt-

zung durch IT ist dabei im Grunde obligato-
risch, weil nur so ein durchgängiger Infor-
mationsfluss entlang des Reklamations-
managementprozesses erreicht werden 
kann. Fast immer bestehen aber Lücken, die 
zu Schwierigkeiten führen (Bild 2). 

Herausforderung: Datenaustausch 
zwischen Zulieferer und OEM
So auch bei einem Tier-1-Automotive-Zulie-
ferer, mit dem wir vor einiger Zeit in einem 
Projekt zusammengearbeitet haben. Das 

Ganzheitliches 
Reklamationsmanagement

Digitalisierung der Prozesse mithilfe eines QDX-Adapters

Für das Reklamationsmanagement gibt es zwar standardisierte Vorgehensweisen. Ein durchgängiger Datenfluss ent-
lang des gesamten Prozesses ist bislang aber eher die Ausnahme. Diese Erfahrungen musste auch ein Tier-1-Automoti-
ve-Zulieferer machen. Mit SAP-basierten Add-ons lassen sich bestehende Lücken schließen.
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reich besaß eine eigene Vorgehensweise 
und ein anderes Tool, um Reklamationen 
zu bearbeiten. Das führende ERP-System 
stellte nicht alle Funktionen bereit, die für 
das Reklamationsmanagement erforder-
lich waren – beispielsweise fehlten Tools für 
die VDA-Schadteilanalyse oder die Analyse 
der Ursachen nach dem Ishikawa-Dia-
gramm und der 5-Why-Methode. 

Somit hatte der Zulieferer pro Bereich 

mindestens eine unterschiedliche Lösung 
im Einsatz, unter anderem Excel-Tabellen, 
selbstgebaute Datenbanken oder auch 
CAQ-Lösungen (Computer Aided Quality 
Assurance), was den gesamten Reklamati-
onsprozess verlangsamte. In Zahlen ausge-
drückt, ging der Zulieferer von einem Mehr-
aufwand von zwei Stunden pro System-
bruch und Reklamation aus. Bei 500 rele-
vanten Reklamationen pro Jahr und vier 
unterschiedlichen Systemen entstand ein 
Aufwand von 4.000 Arbeitsstunden. 

Unternehmen hatte zwar seinen Reklama-
tionsmanagementprozess bereits nach 
dem VDA-Leitfaden aufgebaut. Bedingt 
durch eine heterogene Kundenportalland-
schaft fehlte aber ein IT-gestützter Daten-
austausch zu den OEMs. Stattdessen muss-
te der Lieferant die Reklamationen der 
OEMs auf deren jeweiligen Portalen bear-
beiten und zudem die Daten in das eigene 
System übertragen, um die erforderlichen 
Analysen durchführen zu können. Diese 
doppelte Datenpflege führte dazu, dass der 

administrative Teil der Reklamationsbear-
beitung einen immer höheren Anteil in der 
Reklamationsbearbeitung ausmachte. Zu-
sätzlich erschwerte es der erhöhte adminis-
trative Aufwand, die von den OEMs vorge-
gebenen Bearbeitungsfristen einzuhalten. 

Interner Datenaustausch  
verursachte Probleme
Eine weitere Herausforderung war die in-

terne Bearbeitung von Reklamationen des 
Zulieferers. Das lag insbesondere daran, 
dass unterschiedliche Fachbereiche, unter 
anderem Vertrieb, Produktion und Einkauf, 
am Reklamationsmanagement beteiligt 
waren und unterschiedliche Interessen hat-
ten. 

Beispielsweise wollte die Produktion 
des Zulieferers umgehend prüfen, ob die 
beteiligten Maschinen und Anlagen ord-
nungsgemäß arbeiteten und mögliche 
Gründe für die Fehler finden. Jeder Fachbe-
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Bild 1.Vereinfachter Reklamationsmanagementprozess nach VDA. Quelle: Verband der Automobilindustrie © Hanser
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IIoT-Technologie für die Fehlererfassung 

Die Fehlererfassung lässt sich erfahrungs-
gemäß auf Basis von Industrial Internet of 
Things (IIoT)-Technologie optimieren. Rea-
lisiert wurden durch MHP bereits zwei Use 
Cases: 
W Bei der Artificial Intelligence Visual In-

spection (AIVI) kontrolliert eine Kamera 
den Zustand von Teilen Die Bilddaten 
werden von einer KI ausgewertet, die 
darauf trainiert ist, problematische Ab-
weichungen zu erkennen. Etwaige De-

fekte fallen so auf, bevor die entspre-
chenden Teile verbaut werden. Und sie 
werden entsprechend dokumentiert. 

W Beim Error Recording nimmt eine 
Spracherkennungssoftware die verbal 
von einem Menschen beschriebenen 
Fehler auf und überführt die Informa-
tionen in eine für IT-Systeme verarbeit-
bare Form. Das verringert den Aufwand 
bei der Erfassung und steigert Quanti-
tät und Qualität der Informationen.
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W  Analyse Ist-Situation: Welche Prozess-
schritte gibt es und welche Technolo-
gien kommen wozu zum Einsatz?

W  Definition der Soll-Prozesse mithilfe 
von erprobten Best-Practice-Prozessen

W Ableitung von Zielen und konkreten 
Maßnahmen für die Umsetzung

W  Abgleich der Soll-Prozesse mit den Lö-
sungen für ein Reklamationsmanage-
ment

Die Ist-Analyse ergab die Anzahl unter-
schiedlicher Prozessschritte, eingesetzter 
Technologien und Fachbereiche, sowie 
die daraus resultierenden Kosten pro Jahr. 
Für eine Optimierung war klar, dass die 
Konzeption eines standardisierten Rekla-
mationsprozesses erforderlich war. Hier-
für wurde auf Basis von erprobten Best-
Practice-Prozessen ein Soll-Prozess defi-
niert. In erster Linie wurde ein Verständnis 
für aktuell bestehende Prozesse und der 
dafür eingesetzten Technologien ge-
schaffen. Im nächsten Schritt folgte die 
Definition von Anforderungen und damit 
die Definition des Solls, um in einem wei-
teren Schritt eine Fit-Gap-Analyse durch-
führen zu können und darauf aufbauend 
konkrete Maßnahmen für die Ziele abzu-
leiten.

SAP-basiertes Add-on unterstützt 
Integration
Nachdem der Soll-Prozess mit verschiede-
nen Lösungen für das Reklamationsmana-
gement abgeglichen wurde, entschied sich 
der Zulieferer schließlich für das SAP-ba-
sierte Add-on MHP Complaint Manage-
ment (Bild 3). Ziel war es, die mangelhafte 

Integration der OEMs (Autohersteller) mit-
hilfe einer ganzheitlichen Lösung sowie ei-
ner passenden Anbindung zu verbessern. 
Außerdem sollten die internen Prozesse be-
schleunigt werden. 

Die Besonderheit des Add-on ist, dass 
sich nicht nur der Reklamationsmanage-
mentprozess gemäß des VDA-Leitfadens 
abbilden lässt. Es verfügt auch über einen 
Adapter, der den VDA-IT-Standard Quality 
Data eXchange (QDX-Adapter) unterstützt. 
Der Adapter dient als Schnittstelle zur 
Kommunikation zwischen den Zulieferern 
und OEMs, dem QDX bzw. dem Complaint 
Management und der Plattform bzw. 
Schnittstelle des Zulieferers. Dadurch wird 
der Prozess vereinfacht und automatisiert, 
die Daten können zwischen den beteiligten 
Zulieferern und OEMs reibungslos ausge-
tauscht werden.

Schnellerer Reklamationsprozess, 
geringere Aufwände
Die Anpassung der Prozesse und die Ein-
führung der Lösung haben dazu geführt, 
dass der Tier-1-Automotive-Zuliefer die Da-
ten zu den Reklamationen nicht mehr dop-
pelt (auf den Portalen der OEM und im eige-
nen System) pflegen muss. Der administra-
tive Aufwand hat sich dadurch erheblich re-
duziert. So konnte eine Zeitersparnis von 10 
bis 25 Prozent sowohl in der Kundenrekla-
mation als auch in der Lieferantenkommu-
nikation erzielt werden. 

Auch die Mitarbeiter in der internen Re-
klamation haben nun 10 bis 15 Prozent 
mehr Zeit. Beim Reporting konnte sogar 25 
Prozent mehr Zeit mit der neuen Lösung 
eingespart werden. Gleichzeitig sind Trans-
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Bild 2. Konfliktsituationen in der Praxis. Quelle: MHP Management- und IT-Beratung GmbH © Hanser

Ein großes Potenzial, das sich mithilfe 
durchgängiger Digitalisierung reduzieren 
lassen kann. Zudem könnte man in sinnvol-
lere Tätigkeiten, wie die nachhaltige Ursa-
chenabstellung investieren, um die Zahl 
der Reklamationen künftig deutlich zu sen-
ken.

In vier Schritten zu einem  
ganzheitlichen Lösungsansatz 
Bei der Suche nach einer geeigneten Lö-
sung spielte die ganzheitliche Sichtweise 
eine zentrale Rolle. Die Anforderung war, 
eine Lösung umzusetzen, die sowohl den 
externen Datenaustausch zu den OEM als 
auch intern zwischen den Fachabteilungen 
berücksichtigte. Außerdem sollte die Mög-
lichkeit geschaffen werden, in einem denk-
baren Folgeprojekt die Datenerfassung zu 
optimieren. Bei der Recherche nach einem 
geeigneten Partner, der ganzheitliche Lö-
sungen umsetzt, stieß der Zulieferer auf die 
Management- und IT-Beratung MHP.

Zunächst wurde der gesamte Reklama-
tionsmanagementprozess des Zulieferers 
ganzheitlich betrachtet. Hierbei sind wir in 
vier Schritten vorgegangen: 
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parenz und Konsistenz gestiegen, weil nun 
alle Daten in das eigene System übernom-
men werden und die Fachbereiche darauf 
zugreifen können. Somit hat sich auch der 
interne Datenaustausch wesentlich verbes-
sert, weil nur noch auf ein System zugegrif-
fen wird, in dem alle Daten des Complaint 
Managements gehandelt werden. 

Der gesamte Prozess konnte durch die 
Integration der OEMs weiter automatisiert 
und damit beschleunigt werden. Durch 
standardisierte Methoden des Qualitäts-
managements und der VDA-konformen 
Prozesse in einem System lassen sich die 
Ressourcen bei dem Zulieferer und bei den 
OEMs besser nutzen, da insgesamt ein hö-

herer Gesamtwirkungsgrad erzielt wird. 
Der Zulieferer verfügt nun über ein ganz-
heitliches Reklamationsmanagement, das 
effizientere Prozesse für ihn, aber auch für 
die OEMs hervorgebracht hat. Außerdem 
wurde eine Basis geschaffen, um in einem 
möglichen Folgeprojekt, die Datenerfas-
sung zu optimieren. W
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Bild 3. Integrationsüber-
sicht MHP Complaint 
Management . Quelle: 

MHP Management- und 

IT-Beratung GmbH © Hanser


