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Hohe Kundenbindung und geringe
Qualitatskosten durch digitales
Reklamationsmanagement

Verbessern Sie die Beziehung zu Kunden sowie
die Kollaboration zwischen den Fachabteilungen
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Operating Companies Strategic Companies

Service Companies



Digital Industries SIEMENS

Software Factory Motion Process Customer
Automation Control Automation Services
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We are

SIEINERE
Digital
Industries
Software
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Organization

Products

SIEMENS
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Business Unit of Siemens Digital Industries
Workforce: 22,000+

Locations: 250 in 36 countries

Customers: 170,000+

Product Lifecycle Management

Electronic Design Automation

Manufacturing Operations Management
Performance Analytics Software

Rapid Application Development tools and Services

Siemens Digital Industries Software
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Quality 4.0

SIEMENS Digital Enterprise
Quality Solution




QUALITY 4.0 treibt Verbesserungen SIEMENS
In der gesamten Wertschopfungskette voran lngenuity for life

--------------------------------- 74

R&D

Wichtigkeit von
Quality 4.0

Service and after-sales

In allen Phasen
der Value Chain

Procurement

Logistics and sales

0

B Extremely important B Very important B Moderately important B Sslightly important Not at all important

Source: Quality 4.0 survey by BCG, ASQ and DGQ (2019)
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Unternehmen glauben, dass sich QUALITY 4.0 innerhalb von
funf Jahren erheblich auf ihren Betrieb auswirken wird

Most companies have not started implementation Most of the frontrunners are based in Europe

us

No decision or plan

Planning

Implementation

Complete

B No decision or plan B Planning B Implementation (frontrunners)

Source: Quality 4.0 survey by BCG, ASQ and DGQ (2019)
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Europe
(primarily Germany)

SIEMENS
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Die meisten Teil-
nehmer glauben,
dass digitale Techno-
logien innerhalb des

Qualitdtsmanage-
ments wichtig sind.
63% haben noch
nicht gestartet.
Deutschland ist
Vorreiter.

Siemens Digital Industries Software



Analysten: SIEMENS

Entwicklung, Fertigung und Qualitat ndhern sich an lngenuity for Life

Gartner LNS

Manufacturers, as part of a pursuit of /8% of the 900+ companies
"enterprise" quality management surveyed reported quality
strategies, are formulating plans to management disconnect.
upgrade, replace and consolidate Research shows that closed loop
outdated and bespoke systems guality capabilities are the next
to a single platform. By doing so they “must-have” on the proverbial
will be able to harmonize and add company resume.

common structure to the various
procedures that have traditionally been
enforced on a localized basis.
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Unsere Vision der Siemens Digital Enterprise Quality Solution
Mehrwert durch synchron bleibende Qualitatsprozesse & Teams

Requirements

Management BOP

o L I/
Design
Engineering
\
\ /
\ /
N , ®
7
\\ //
~ o <_ -
APQP/PPAP
FMEA
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Control plan/
Inspection plan

SIEMENS
Ihg,u\uf(y-for&}[t
Data Deviation/ Audit
Capturing Nonconformance
- - ~ ~

Quality

Improvement

Problem
Solving process

* Within MES/CLM or as stand-alone Quality Execution

Change
Management

Siemens Digital Industries Software
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Warum ist

Reklamationsmanagement
SO wichtig?




Beispiele fir Reklamationen SIEMENS
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* Kunde meldet Produktmangel

* Interne Qualitatskontrolle - Spezifikation wird nicht eingehalten
* Produktionsprozess verursacht Ausschuss oder Nacharbeit

» Display Defekt an Produktionsanlage

* Transportschaden

* Interner Lieferant liefert fehlerhaftes Zwischenprodukt
 Rohmaterialfehler in der Warenannahme festgestellt
« Reklamation bei Inbetriebnahme von Anlagen neuer Produktlinie

 Software Reklamation

Unrestricted © Siemens 2020
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Kunden die reklamieren sind nur die Spitze des Eisbergs SIEMENS

Ib\g,ev\ui{y for (A“[Q

Es reklamieren im Schnitt tiber alle Branchen Alternativen eines unzufriedenen Kunden
hinweg nur ca. 6% der unzufriedenen Kunden.

Inaktivitat Negative
Kunde macht Mund-zu-Mund
nichts Kommunikation
Abwanderun
9 Beschwerde
zum

Wettbewerb Reklamation

Unrestricted © Siemens 2020
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Kundenzufriedenheit ist der Schlissel SIEMENS

zum langfristigen Erfolg lngenuity for ife

\ R
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Der Kunde und seine Zufriedenheit stehen im Mittelpunkt fast jeder Unternehmensstrategie.

Eine langfristige Kundenbindung und eine hohe Wiederempfehlungsquote zu erzielen,
bedingt den systematischen Umgang mit Reklamationen.

Das Ziel eines Reklamations-/Beschwerdemanagements ist es, die Kundenbeziehung zu
stabilisieren, so dass der Kunde wiederkommt und eine Weiterempfehlung ausspricht.

Das indirekte Ziel des Beschwerdemanagements ist es, die Informationen aus der Reklamation
zu nutzen, um die Produktqualitat zu erh6hen und weitere interne und externe Fehlerkosten

ZU vermeiden.

Je nach Branche und Produkt betragen die Qualitatskosten 4 - 20% des Umsatzes.
Die Automobilindustrie lag 2016 bei ~4,4% des Umsatzes.

Siemens Digital Industries Software
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Reklamationsmanagement und
Qualitatskosten




Qualitatskosten senken und zufriedene Kunden SIEMENS
Fehler vermeiden statt Fehler beheben lngenuity for life

Exponentielle Kostensteigerung

Qualitats- 10er Regel der Fehlerkosten
kosten .

Qualitatskosten

Cost of Poor Quality

* Interne Fehler

» Externe Fehler
Produkt Prozess Produkt & Fertigung Endkunde

Design Design Prozess
Entwicklung

Cost of Good Quality

Source: Aberden Group (Cost of Quality definition)
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Reklamationsmanagement reduziert die Kosten der SIEMENS

,,NiChtquaIitat“ Ihg,ev\ui{y{oru‘[a

Fehlerkosten:
» Interne Fehlerkosten (Doppelarbeit, Ausschuss, Nacharbeit,...)

« Externe Fehlerkosten (Garantiekosten, Gewahrleistungs- und Haftungskosten, Kosten fir
Ruckrufaktionen, Kulanzkosten,...)

Organisationsverlust:
* |neffizienzen in den Prozessen
 Mitarbeitermotivation

Marktverluste:

« Entgangener Umsatz/Gewinn aufgrund von Kundenabwanderungen
« Schwachung der Wettbewerbsposition

« Erhohte Kosten der Neukundengewinnung durch Imageverlust

Unrestricted © Siemens 2020
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Reklamationsmanagement

Ziele und Herausforderungen




Ziele des Reklamationsmanagements SIEMENS

Iug,ev\ui\‘y{or(jfa
Umsatz- « Stabilisierung gefahrdeter Kundenbeziehungen
relevante « Umsetzung einer kundenorientierten Unternehmensstrategie
» \Verbesserung der Qualitat von Produkten und Prozessen durch Nutzung der in
Ziele Reklamationen enthaltenen Informationen — Lessons Learned
-
Kosten- * Vermeidung weiterer externer Fehlerkosten

 Vermeidung interner Fehlerkosten
relevante

| « Vermeidung von Auseinandersetzungskosten
Ziele

Unrestricted © Siemens 2020
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Aktuelle Herausforderungen beim Reklamationsmanagement SIEMENS

In der Automobilindustrie lngenuity for life

Aktuelle Herausforderungen: VDA | QMC
» Digitalisierung der Produkte und Fahrzeuge AT
» Globale Produktenwicklung "

; ; . . Standardisierter
 Globale Lieferketten mit vielen Schnittstellen Reklamationsprozess

« Komplexer Herstellprozess und lange Transporte

Komplexitat macht eine kooperative Zusammenarbeit notig

e StandardISIerter ReklamatlonsprOZeSS Standardisierter Reklamationsprozess
o Wirksame Kommunikation zwischen Partnern et
« Transparenz von Status und Daten

Kommunikation und Riickmeldung

Reklamationsverantwortlicher beim Kunden

« Schnelle zielgerichtete Bearbeitung
i . I Klarung und Anlalyse

Kontinuierliche Verbesserung der Reldamation SE—

« Wiederholursachen meiden Pl itksarkansprtung.

« Kundenanforderungen noch besser erflillen Reklamationsberich

Quelle: VDA https://vda-gmc.de/
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Reklamationsmanagement
mit SIEMENS
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Reklamationsmanagement mit Siemens SIEMENS

Ihg,ehui{y for life
Klarung und Analyse eines Klarung und Analyse der Problem- und AbstellmalRnahmen und
) : T Abschluss und Bewertung
Symptoms Reklamation Ursachenanalyse Wirksamkeitsprifung
Web & App Quality Quality

Problem Solving Process Reporting & Analytics

User Interface Issue Management

Action Management

Q [hi:

Reklamation : Ursachenanalyse MalRnahmen
Reklamation .
anlegen erfassen MalRnahmen durchfiihren und Analyse & KVP
intern / extern festlegen monitoren

Unrestricted © Siemens 2020
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Reklamationsmanagement mit Siemens SIEMENS

Ihg,ev\uify for life
Klarung und Analyse eines Klarung und Analyse der Problem- und AbstellmalRnahmen und
) : T Abschluss und Bewertung
Symptoms Reklamation Ursachenanalyse Wirksamkeitsprifung
Web & App Quality Quality

Problem Solving Process Reporting & Analytics

User Interface Issue Management Action Management

Reklamation : Ursachenanalyse MalRnahmen
Reklamation .
anlegen erfassen MalRnahmen durchfiihren und Analyse & KVP
intern / extern festlegen monitoren
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Kundenzufriedenheit wiedererlangen SIEMENS

Reklamationen einfach anlegen und digital Gbermitteln lngenuity for life

Wb & App Machen Sie es einem Kunden einfach sich zu beschweren.
ser Interface
My Issues
! %»«g Intuitive Apps zum Anlegen einer Reklamation mit Mendix T
— Low-Code Plattform fir modellbasierte Erstellung von Web oder App
# Ké a1 D@ Applikationen und individuelle User Interfaces

é:D Fur jedes Endgerat — PC, Tablett oder Handy (Android & 10S)

'-'1 Direkte Nutzung von Fotos und Videos

Reklamation ¥ Online und Offline
anlegen

e E@ Integration und Erweiterung von bestehender IT Infrastruktur

Benefits: v Business & IT arbeiten zusammen und App Erstellung ist 10x schneller
v' Hohe Kundenzufriedenheit durch intuitive digitale Kommunikation

Unrestricted © Siemens 2020
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Reklamationsmanagement mit Siemens SIEMENS

Ihg,ev\uify for life
Klarung und Analyse eines Klarung und Analyse der Problem- und AbstellmalRnahmen und
) : T Abschluss und Bewertung
Symptoms Reklamation Ursachenanalyse Wirksamkeitsprifung
Web & App Quality Quality

Problem Solving Process Reporting & Analytics

User Interface Issue Management Action Management

Reklamation : Ursachenanalyse MalRnahmen
Reklamation .
anlegen erfassen MalRnahmen durchfiihren und Analyse & KVP
intern / extern festlegen monitoren
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Reklamation erfassen und in Problemldseprozess Uberflihren SIEMENS

Quality = Entgegennahme von internen und externen Reklamationen aus :
Issue Management unterschiedlichen Quellen: Telefon, Email, ERP, MES, Web oder App SR
: = Einleiten eines digitalen Problemltseprozesses und gegeben falls

SofortmalRnahme Reklamation

T c . B
= Vervollstandigen der Informationen

= Ubertragen der relevanten Probleminformationen an vorlaufig
verantwortliche Abteilungen und Personen oder auch an Lieferanten

= Verschiedene Reklamationen kdnnen auch in einen
Problemloseprozess tberflhrt werden oder eine Reklamation in
LR mehrere Problemloseprozesse (z.B. Logistik und Produktion) oder auch
erfassen : . " :
eine Kaskadierung tiber mehrere Verantwortliche

Reklamation

Benefits: v Digitalisierte Reklamationsmanagement fiihrt zur Kundenzufriedenheit & Basis fiir KVP
v Standardprozess fur alle Arten von Qualitatsproblemen und Reklamationen

Unrestricted © Siemens 2020
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Anlegen einer Reklamation per Web oder App SIEMENS
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Add New Complaint

Title Delivery damage
Complaint number

Status

Details Attachments

Describe your problem

The pa|

Priority

B

Low Medium High

Complaint Number Customer

Proposed Due Date

Unrestricted © Siemens 2020
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Reklamationsmanagement mit Siemens SIEMENS

Ihg,ev\uify for life
Klarung und Analyse eines Klarung und Analyse der Problem- und AbstellmalRnahmen und
) : T Abschluss und Bewertung
Symptoms Reklamation Ursachenanalyse Wirksamkeitsprifung
Web & App Quality Quality

Problem Solving Process Reporting & Analytics

User Interface Issue Management Action Management

Reklamation : Ursachenanalyse MalRnahmen
Reklamation .
anlegen erfassen MalRnahmen durchfiihren und Analyse & KVP
intern / extern festlegen monitoren
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Problem- und Ursachenanalyse nach 8D-Methodik SIEMENS

’hg,ev\ui{y for Ll‘ft

Problem Solving Process

Ursachenanalyse
Malnahmen
festlegen

Benefits:

Unrestricted © Siemens 2020

v
v

Zentrales Reklamationsmanagement zur Kollaboration
mit allen Abteilungen

Qualitdtsmethoden zur Ursachenanalyse wie 8D,
Ishikawa, 5 Why

Unterstltzt den kontinuierlichen Verbesserungsprozess
tuber den gesamten Lebenszyklus eines Produkts

Nutzung von zentralen Fehlerkatalogen flr Auswertung
und Analyse

Leitet in das Anderungsmanagement ein fiir die
unternehmensweite Kollaboration zur Fehlerbehebung

Nutzen von Standard-Qualitatsmethoden zur Ursachenanalyse
Ruckverfolgbarkeit und Transparenz tiber gesamten Reklamationsprozess

Page 30
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Problem- und Ursachenanalyse nach 8D-Methodik Ingenuily for bfe

005/A;1-Baring housing center hole

imerr) Date Modified: 10-Mar-2020

SIEMENS

(0)
Information
v PROPERTIES v RELATED ISSUES AND CAPAS v PREVIEW

[
Synopsis: Baring housing center hole = z Bearing housin rev JPEG 10-Mar-2020 17 Kb
3ble : 2tz )
Type: CAPA Revision - &
how E} Show
CAPA Number: CAPA-00005 Issue Number = | Synopsis & Description & darkups ¥ Mark
Description: Bearing housing center hole diamter tooc small
Schedules 4
Priority: Medium
=
Scheile CAPA Category: Product
Ll Ccon sub-catecory: Quality ~ QUALITY ACTIONS OVERVIEW

@

po Proposed Due date:

Taple 3= Selection 1, Export (=,
Created By: ukac (lukac Breve Mode G To i

Creation Date: 10-Mar-2020 s

Name @ Quality Action Subty... ¢ Com... 3: Responsible User{g}

Last Modifying User: ukac (lukac) 9 Use correct milling head Containment Action muschel (musche!
Date Modified: 10-Mar-2020

Manage

f Recording of tool changing intervail Corrective Action schmerr {schmerr) &

Y Shars

2 Implement workfiow to record tool ch... | Corrective Action muschel (muschel

¥ PROGRESS B @
Start sample inspection of the milling ... Preventive Action hitzer (hitzer) View

Closure: 4

Closure Date:

Closure Comments:

Release Status:

St Date Released:
Disposition: None

Maturity: Reviewing

No Active
Change
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Reklamationsmanagement mit Siemens SIEMENS

Ihg,ev\uify for life
Klarung und Analyse eines Klarung und Analyse der Problem- und AbstellmalRnahmen und
) : T Abschluss und Bewertung
Symptoms Reklamation Ursachenanalyse Wirksamkeitsprifung
Web & App Quality Quality

Problem Solving Process Reporting & Analytics

User Interface Issue Management Action Management

Reklamation : Ursachenanalyse MalRnahmen
Reklamation .
anlegen erfassen MalRnahmen durchfiihren und Analyse & KVP
intern / extern festlegen monitoren
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MalRnahmenmanagement SIEMENS

Quality

Action Management

Malnahmen
durchfiihren und
monitoren

Benefits:

Unrestricted © Siemens 2020

Unternehmensweites Malihahmenmanagement flr alle  Hewte

Projektaktivitaten Uber Abteilungsgrenzen hinweg R

Vollstandige Riickverfolgbarkeit von Projekt- und "“”"t e "33*""& t“:;,%;;;m

Qualitatsaktionen basierend auf dem verantwortlichen i — > C Zusammenarbeit
&-——-—' &——-’

Benutzer, dem Status, den Falligkeitsterminen, den

Zielen und anderen Eigenschaften von e S
R e=hmen L solzusnd
Erstellung von Ad-hoc-Aktionen
. . . o'r:::‘\'-ko‘w ';::\::ur l\.;:‘fgl;::?’ I:oocdmnot m::"
Change Management Prozess einleiten und monitoren
; . % . . <l Zusammenarbeit T
Wirksamkeit prifen und Wiederholursache R —

1 Produkt- Verfahrens- Fertigungs-
vermeiden

Konsequente Uberwachung aller Arten von QualitaitsmaRnahmen
Verbesserte Kollaboration und weniger Abstimmungsaufwand zwischen den Fachabteilungen

Siemens Digital Industries Software
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Reklamationsmanagement mit Siemens SIEMENS

Ihg,ev\uify for life
Klarung und Analyse eines Klarung und Analyse der Problem- und AbstellmalRnahmen und
) : T Abschluss und Bewertung
Symptoms Reklamation Ursachenanalyse Wirksamkeitsprifung
Web & App Quality Quality

Problem Solving Process Reporting & Analytics

User Interface Issue Management Action Management

Reklamation : Ursachenanalyse MalRnahmen
Reklamation .
anlegen erfassen MalRnahmen durchfiihren und Analyse & KVP
intern / extern festlegen monitoren
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Page 34 Siemens Digital Industries Software




Analyse und kontinuierliche Verbesserung SIEMENS

Reporting& Anaiyics | \US Fehlern lernen — Lessons Learned

=  Aufbau einer unternehmensweiten Wissensdatenbank mit Fehlern
und deren Ursachen

= Erkennen von Wiederholfehlern und Wiederholursachen
= Reporting & Analytics auch aus unterschiedlichen Datenquellen

q ‘h\‘. = Dashboards und Drilldown

:ea?'ll;igr:m:::s J:gr! g:':turing Jﬁeo:li:;inof:,rmance Audi]
= Change Management fir Produkte und Prozesse einleiten J/\ PN m
Dgsigrj P(Ila"nar:iit: ‘ E:Jel:.lltiit:n' »
Analyse & KVP » (Closed Loop Quality und Engineering [ ¥ { y |

\ ! \
A . . \\ - .
~ ~ -
N Continuovs ~ < Leamed-
APQP/PPAP Control plan / Problem

FMEA Inspection plan Solving process Management

Benefits:  Vermeidung von kostenintensiven Wiederholfehlern (-Ursachen)
« Erhohte Prozesstransparenz und geringere Qualitatskosten

Unrestricted © Siemens 2020
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Reklamationsmanagement mit Siemens SIEMENS

lhg,eb\uffy for ufe

MENDIX TEAMCENTER Quality

Web & App Quality
User Interface Issue Management

Quality

Problem Solving Process Action Management

Reporting & Analytics

Q [hi:

Reklamation : Ursachenanalyse MalRnahmen
Reklamation . Analyse &
anlegen Mal3nahmen durchftihren und : :
: erfassen : Wirksamkeit
intern / extern festlegen monitoren

Unrestricted © Siemens 2020
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Closed Loop Engineering & Quality SIEMENS
’hg&hui(y{orbt‘fe

: Program / Quality Planning 45 Action Management €5
N ’, | |
'@' v uun el |0 N Design Process Process Test & .y
=" v usn ﬁ cAD Y™ Design .
=  unn = FMEA FMEA Validate | =
Ideation
0 M N o @ PPAPIFSI A |
Require- PMI BOP Control
ments EBOM MBOM Plan faann) —
Customer I I I m I I I I m I Inspection I I
Plan .
Program Design Manufacturing Quality Supplier
Manager Engineer Engineer Engineer

L
\

e’

Collaboration platform: Teamcenter

ERP, MES and Logistics

v Shopf!oor
Quality
Fertigungspriifung
8D Statistische Prozesskontrolle -L

) o @, @

Warenausgangspriifung Wareneingangspriifung
Issue Management Problem Solvin Lieferantenmanagement
9

Closed Loop Engineering & Quality nur mit Siemens!




Was ist zu beachten bei einem guten SIEMENS

Beschwerde- / Reklamationsmanagement lngenuity for life

1) Machen Sie es einem Kunden einfach sich zu beschweren.
Schlecht ist, wenn der Kunde sich gar nicht meldet und einfach verargert weg bleibt.

2) Nutzen Sie bei der Aufnahme der Reklamation auch alle digitalen Moéglichkeiten, um das Problem zu
identifizieren (z.B. Fotos, Videos).

3) Lassen Sie ihn nicht warten.
Sofortmal3inahmen einleiten und das richtige Team zusammenstellen.

4) Informieren Sie ihn tUber den Status.
Seien Sie transparent Uber den Bearbeitungszustand und geben Sie Feedback.

5) Fuhren Sie eine Ursachenanalyse durch und leiten den Change Management Prozess ein.
6) AbstellmalRnahmen einleiten, um kostenintensive Wiederholfehler und deren Ursachen zu vermeiden.

7) Wirksamkeitsanalyse durchfiinren, ob MalRhahmen erfolgreich sind.

Unrestricted © Siemens 2020
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Benefits & Values mit Siemens Teamcenter Quality SIEMENS

Ihg,ehuf(y for uft

« 100% anpassbare und moderne Enterprise Collaboration Plattform
* Hohe Kundenzufriedenheit und hohe Kundenbindung
Nutzen einer « Effizientere Standardprozesse
En ter p r | se « Verbesserte Kollaboration und weniger Abstimmungsbedarf

« Reduzierung vorhandener Funktionssilos

Collaboration

 Einhalten von Reaktionszeiten und Termintreue
Plattform

« Kontinuierliche Verbesserung und geringere Qualitatskosten

« Integrierte Prozesse Uber gesamten Product Life-Cycle

Unrestricted © Siemens 2020
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Warum sollten Sie sich fir SIEMENS entscheiden? SIEMENS
Ihg,eb\uf(y-for&}[t

S|erung ™ Best-Practice fur Industrie

/‘.

Unterstitzung des m.. l ‘I Jahrzehnte
gesamten Quality-Erfahrung

Product Life Cycle 7 £ ~ In diskreter Fertigung

Uberwindung von FlRktienssilos

Qualitats- und Produkt- r, o Qualitatsplanung und
lebenszyklus-Mgnt. in .+ - . | Problem-Losungsprozess
einer Plattform ] i durchgefuhrt im PLM TC

Unrestricted © Siemens 2020
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SIEMENS
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Vielen Dank!



