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Reklamationsmanagement

Zentrale Plattform bringt
mehr Effizienz und Transparenz

Die Digitalisierung verandert auch das Reklamationsmanagement. Bislang waren es vor

allem die physischen Prozessschritte, die eine Bearbeitung wenig effizient und Gberschau-

bar machten. Ein Praxisbeispiel zeigt, wie mit einer zentralen Datenerfassung die Prozess-

sicherheit, die Transparenz sowie die Datenqualitat bei der Auswertung gesteigert werden.

Die in der Zentralschweiz beheimatete
Perlen Papier AG produziert pro Jahr
mehr als 550000 Tonnen Papier. Damit
istdie Perlen Papier AG mit ihren 350 Mit-
arbeitenden nach eigenen Angaben die
Nummer eins bei den Herstellern von
qualitativ hochstehenden Magazin- und
Pressepapieren in der Schweiz. Doch
auch bei einem Branchenprimus kénnen
sich Fehler einschleichen und mangel-
hafte Produkte ausgeliefert werden. Dies
fithrt zwangslaufig zu Reklamationen der
Kunden. «Bei den Reklamationen kénnen
wir zeigen, wie professionell wir arbeiten
und dass wir zu Recht das fithrende
Unternehmen in der Schweiz sind. Eine
schnelle und klare Analyse hilft uns, das
Problem zu erkennen, Losungen zu su-
chen, die Qualitat zu verbessern und
somit auch die Kundenzufriedenheit zu
steigern», sagt Leo Camenzind, Sales
Administrator bei der Perlen Papier AG.
Um die Reklamationen fristgerecht be-
arbeiten zu konnen, setzt die Perlen
Papier AG auf eine Losung basierend
auf der Microsoft-Kollaborationsplatt-
form «Sharepoint» und «Nintex».

Bevor man bei der Perlen Papier AG auf
eine moderne Plattform fiir das Rekla-

mationswesen setzte, war das Reklama-
tionsmanagement deutlich aufwendiger,
intransparent und komplizierter.

Die Ausgangslage

Reklamationen wurden entgegengenom-
men und die Informationen wurden phy-
sisch in einer Mappe abgelegt. In einer
Excel-Liste wurden parallel die wichtigs-
ten Informationen zum einzelnen Re-
klamationsfall festgehalten, um so eine
Ubersicht iiber die einzelnen Reklama-
tionen zu haben.

Die Excel-Daten wurden dann zur Auswer-
tung an Access iibermittelt und dort wei-
terverarbeitet. Durch die verschiedenen
Erfassungsorte mussten Informationen
teilweise mehrfach erfasst werden, was zu
unnétigem manuellem Aufwand und zu
potenziellen Fehlerquellen fiihrte. «Die
Vorgabe, eine Reklamation innert 15 Ta-
gen abzuschliessen, war mangels Trans-
parenz und wegen der physischen Daten-
haltung in Mappen nicht immer leicht zu
erfiillen», erinnert sich Leo Camenzind.

Die Zahl der Reklamationen nahm auf-
grund der steigenden Produktion von

Jahr zu Jahr zu, dies bei gleichzeitig sin-
kenden Personalressourcen im Bereich
des Reklamationswesens. Zudem ist die
Anzahl Reklamationen teilweise bonus-
relevant und die Taxierung der Félle muss
somit ausgewertet werden konnen.

Das Projekt

Mit dem Projekt «Reklamationswesen
2.0» wollte die Perlen Papier AG die
komplette Thematik unter die Lupe neh-
men. Das Projektteam bestand aus Mit-
gliedern der Abteilungen Controlling,
Kundendienst, Finanzen, Produktion, IT,
Logistik und Vertrieb. Ziel des Projekt-
teams war es, Doppelspurigkeiten zu ver-
ringern, eine zentrale Informationsab-
lage mit raschen standort- und gerate-
unabhéngigen Zugriffsmoglichkeiten zu
schaffen, Transparenz in den Prozess zu
bringen, die E-Mail-Flut zu reduzieren
und verlassliche statistische Auswertun-
gen zu ermoglichen.

Aufseiten der Perlen Papier AG hatte man
klare Vorstellungen von der neuen Lo-
sung, da die Anforderungen umfassend
und sauber aufgenommen wurden. Ein
weiterer Erfolgsfaktor des Projekts «Re-
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klamationswesen 2.0» war, dass Endan-
wender in das Projekt involviert wurden
und bei der Konzeption der Losung mit-
wirken konnten.

Im Rahmen des Projektes wurden ver-
schiedene Tools und Losungsansétze
evaluiert. Nur «Microsoft Dynamics
CRM>», «SAP»und «Sharepoint» schafften
esinden Kreis der Finalisten, da alle Tools
von der Perlen Papier AG bereits genutzt
wurden. «Die Kombination von <Share-
point> und <Nintex> hatte uns {iberzeugt,
da die Workflows eine klare Zuordnung
von Aufgaben und deren Begleitung
durch eine zentrale Stelle erméglichen.
Und <«Sharepoint> wurde bei uns bereits
als Intranet und QM-Plattform genutzt»,
sagt Camenzind.

Die L6sung

Mit der neuen Losung hat der Kunde des
Papierherstellers nach wie vor alle Mog-
lichkeiten, beispielsweise per E-Mail,
Telefonat, Post oder Fax, Probleme mit der
angelieferten Ware zu melden. Die Rekla-
mation wird von einem Sachbearbeiter
entgegengenommen und in «Sharepoint»
wird ein neues Dossier angelegt. Der Sach-
bearbeiter priift dann, ob alle benotigten
Daten zum Reklamationsfall vorhanden
sind, und fragt fehlende Informationen
direkt beim sich beschwerenden Kun-
den nach. Danach erhélt der Kunde eine
schriftliche Bestétigung, dass seine Re-
klamation entgegengenommen wurde
und dass der Reklamationsprozess be-
gonnen hat. Diese schriftliche Kunden-
bestétigung basiert auf einer Vorlage, wel-
chedirekt mitden Daten ausdem zentralen
System abgefiillt wird.

Der PDF-Creator «Muhimbi» setzt auto-
matisch alle Informationen — sei es die
E-Mail-Korrespondenz, Bilder des feh-
lerhaften Produkts, eingereichte Doku-
mente — zu einem umfassenden PDF zu-
sammen. Kommen weitere Inhalte dazu,
so werden diese automatisch in dem PDF
erganzt. Somit ist in jedem Dossier eine
komplette Abhandlung in Form eines ein-
zigen PDF hinterlegt. Ist das Dossier voll-

stéandig, geht es dank eines Workflows
weiter in die technische Bearbeitung.
Dort wird die Reklamation gepriift und
der Laufweg der Reklamation festgelegt.
Es folgt die technische Beantwortung des
Falls und das Dossier wird an den techni-
schen Kundendienst iibergeben. Dort
wird mit dem Kunden Riicksprache ge-
nommen. Allenfalls konnen auch Ver-
handlungen zur Vergiitung erfolgen. Ist
man sich einig, erfolgt eine Gutschrif-
tenerstellung sowie die Bestimmung des
Restwertes der zuriickerhaltenen Ware.
Nach der Schlusskontrolle wird der Re-
klamationsfall dann abgeschlossen.

Die Komponenten

Alle Daten, welche mit dem Reklamati-
onsfall zu tun haben, sind zentral in
«Sharepoint» ersichtlich. Die Dossiers
sind im «Dynamics CRM» direkt verlinkt,
damit man in den Kundendaten einen ra-
schen Zugriff auf die Reklamationsfalle
hat. «Nintex Workflow» sorgt dafiir, dass
die Prozessschritte eingehalten werden.
Zudem steuert der Workflow die internen
Informationsempfanger sowie die han-
delnden Akteure. Die Aufgabenformulare
wurden mittels «Nintex Forms» umge-
setzt. Der PDF-Creator von «Muhimbi»
sorgt dafiir, dass pro Dossier eine aktuelle
Ubersicht mit allen Informationen ver-

fiigbar ist. Statistikdaten werden an das
Business-Intelligence-Paket «<SAP BW»
(Business Information Warehouse) iiber-
liefert und dort ausgewertet. Nun konnen
verlassliche Aussagen gemacht werden,
wie lange die Durchlaufzeit der einzelnen
Reklamationen war, welche Ursachen
(Fehlercodes) zu den Reklamationen ge-
fiihrt hatten, wie viele Reklamationen es
gab und welche Kosten fiir das Unterneh-
men entstanden sind.

Der Nutzen

Dank der neuen Losung fiir das Reklama-
tionsmanagement, welche in ein bereits
eingesetztes Tool integriert wurde, exis-
tiert nun eine zentrale Datenablage. Die
Prozessschritte werden sauber durchlau-
fen und die Aufgaben konnen effizient
verteilt werden. Auch der jeweilige Sta-
tus der Reklamation sowie Verzégerun-
gen im Prozess sind fiir die involvierten
Stellen rasch ersichtlich. Die neue Losung
erleichtert zudem die Stellvertreterrege-
lung bei Abwesenheiten.

Alles in allem konnte man dank der Lo-
sung die Transparenz des Reklamations-
wesens steigern und die Prozesssicher-
heit erhéhen. Auch hat man bei Perlen
Papier nun eine héhere Datenqualitat
und verléssliche statistische Daten. <
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