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Das Reklamations- bzw. Beschwerdemanagement (complaints-handling) umfasst die Planung, Durchfiihrung und Lenkung von MaRnahmen, die ein Unternehmen fiir Kundenriickmeldungen hinsichtlich fehlerhafter
Warenlieferungen und sonstiger unzureichender Leistungen ergreift. Dies betrifft zum Beispiel fehlerhafte Waren, unvollstdndige Dienstleistungen oder unbefriedigende Serviceablaufe. Ziel ist es, die Zufriedenheit des
Reklamanten (complainant) zu erhalten, bzw. wiederherzustellen und die negativen Auswirkungen einer Unzufriedenheit zu minimieren. Kundenreklamationen oder Kundenbeschwerden (complaints) kénnen als
Ausgangspunkt fur VerbesserungsmaBnahmen innerhalb des Unternehmens genutzt werden (Kontinuierlicher Verbesserungsprozess).

Systematisches Beschwerdemanagement bietet damit zahlreiche Vorteile. Es ist glinstiger einen unzufriedenen Kunden zu halten, als einen neuen zu gewinnen. Verargerte Kunden reden
Uberd’ s it ich td' , das Inte lem =™ v dasse , thl m ir mg ick~~Besc=w~r~~o~nageme rm .ty s isct erde ‘hr A perze ge Je {Urspr , er’ ave/meidet
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Mit der DIN ISO 10002 existiert eine internationale Norm zum Thema Reklamations- und Beschwerdemanagement. die unter der Bezeichnung ,Qualitdtsmanagement - Kundenzufriedenheit -
Leitfaden fiir die Behandlung von Reklamationen in Nrganjeatinnep” ver# entlicht wirde Es handelt sich um ajre  jger<tindica Norm i aberim engen Zusammenhang mit der ISO 9001 und der
Zertifizierung von Managementsystemy \ , 5 pe j , § /e ¥, Y fesent the fey fl th F e v e ¢ Be cb= i & hPrit fpi ), alen Aufgaben und konkreten Hilfsmitteln des
Beschwerdemanagements. ’ “ . ,

Ein wirksamer und leicht anwendbarer Reklamations- und Beschwerdeprozesses bringt deutliche Vorteile. Durch eine Standardisierung des Prozesses wird der Verwaltungs- und
Qualifikationsaufwand im Unternehmen deutlich reduziert. Einfache und eindeutige Prozesse reduzieren die Fehlerquote und kdnnen von unterschiedlichen Personen leicht und schnell
angewendet werden. Der Prozess zur Reklamationsbearbeitung kann nutzbringend als einer der kundenbezogenen Prozesse eines umfassenden Managementsystems angewendet werden.

Dieses QUALITY APP unterstiitzt das Reklamations- und Beschwerdemanagement in den vier wichtigen Teilprozessen, der Aufnahme, der Bewertung, der Riickverfolgung und dem Audit des
Prozesses. Es orientiert sich dabei an der internationalen Norm ISO 10002. Es kdnnen bis zu 200 Reklamationsvorgange (Projekte) parallel bearbeitet und verwaltet werden. Es unterstiitzt die mit
der Aufgabenstellung betrauten Fachleute der Organisation oder des Qualitdtsmanagements (Management-Beauftragte fir Reklamationsbearbeitung). Die Applikation ist im Excel-Format, enthalt
Makros und kann sofort eingesetzt werden. Individuelle Veranderungen sind mit Hilfe angebotener Kataloge maglich. Es liefert zahlreiche wertvolle Anregungen fiir die Gestaltung von CRM

Systemen (Customer-Relationship-Management).

TQU Verlag, Magirus-Deutz-StraRe 18, 89077 Ulm Deutschland, Telefon 0731/14660200, verlag@tqu-group.com, www.tqu-verlag.de


mailto:juergen.blaesing@tqu-group.com

QUALITY APPs Applikationen fiir das Qualitatsmanagement

Lizenzvereinbarung

Dieses Produkt "Reklamations- und Beschwerdemanagement" wurde von uns mit grofem Aufwand und groRRer Sorgfalt hergestellt.
Dieses Werk ist urheberrechtlich geschiitzt (©). Die dadurch begriindeten Rechte, insbesondere die der Weitergabe, der Ubersetzung, des Kopierens, der Entnahme von Teilen

oder der Speicherung bleiben vorbehalten.
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vorher mit uns wegen einer entsprechenden Vereinbarung in Verbindung. Unsere Produkte werden kontinuierncrrweiterentwickelt. Bitte melden Sie sich, wenn Sie ein Update

winschen.

Wir wiinschen viel SpaR und Erfolg mit dieser Applikation
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QUALITY APPs Applikationen fiir das Qualitdtsmanagement

Reklamations- und Beschwerdemanagement
Complaints-handling in Organisationen nach DIN ISO 10002

Hintergrund

Mit der DIN ISO 10002 existiert eine internationale Norm zum Thema Reklamations- und Beschwerdemanagement (complaints-handling), die 2010 unter der Bezeichnung ,,Qualitaitsmanagement - Kundenzufriedenheit -
Leitfaden fiir die Behandlung von Reklamationen in Organisationen” veréffentlicht wurde. Es handelt sich um eine eigenstandige Norm, die aber im engen Zusammenhang mit der ISO 9001 und der Zertifizierung von
Managementsystemen zu sehen ist. Sie enthalt wesentliche begriffliche Festlegungen und die Beschreibung von Prinzipien, zentralen Aufgaben und konkreten Hilfsmitteln des Beschwerdemanagements. Ein wirksamer und
leicht anwendbarer Reklamations- und Beschwerdeprozesses bringt deutliche Vorteile. Durch eine Standardisierung des Prozesses wird der Verwaltungs- und Qualifikationsaufwand im Unternehmen deutlich reduziert.
Einfache und eindeutige Prozesse reduzieren die Fehlerquote und kénnen von unterschiedlichen Personen leicht und schnell angewendet werden. Der Prozess zur Reklamationsbearbeitung kann nutzbringend als einer der
Prozesse eines umfassenden Managementsystems angewendet werden.

Darstellungsmoglichkeiten
Ein wirksamer und effizienter Prozess zur Bearbeitung von Reklamationen spiegelt die Bedurfnisse sowohl der Organisationen, die die Produkte liefern, als auch der Bezieher dieser Produkte wider. Die

Bear’” _ mg nF dar foni |in¢ v ., ss jieine¢ intt ol __ NormISO_0002 beschriek__ _ar __ “un :nzt riedy heit ¥ __n __ Srr gtigun  u R0~ _ ‘dungen von Kunden, ein-
A v . A . > A . P .

sch Blic ¢ lam jo /n we rde Kun 2nic  Afried 2, Lk » e = A tenbie n @« « reuet dK 1den e ten Ingzt ¥ er ¢ T &t ewer s g 2" ° nationalen und

inte. = {@h ® ar aze v -~ Die orm npfiek ;em a rfozes lur U~ Jjachi |g \u Ve ungur [Be. “* da. -~ Jinzuric /n. )

Umsetzung

Dieses QUALITY APP unterstiitzt das Reklamations- und Beschwerdem~1agement in den vier wichtigen Teilproz ;sen, der Aufnahme, d |Bewertung, der Riickverfolgung und dem Audit des Prozesses.
Es orientiert sich dabei an derinter, ¢ @ f I¢ 7 & \( 2 iskén <P o (N tic svorg ¢ (f & t pa llerm 31 @ tund < @ s ‘erden. Es unterstiitzt die mit der Aufgabenstellung
betrauten Fachleute der Organisatio "k den b Ats b Aot M = m ™ jeauftn 2t “Rekl pat n % & g k

Datenbank
Im Blatt "Daten" ist eine Datenbank angelegt, in der alle zu einem Reklamations- oder Beschwerdevorgang gehdrenden Daten gespeichert sind. Ordnungskriterium ist die Nummer des Vorgangs. Durch

ein Makro (Makro4) wird diese Datenbank aktualisiert. Neue und ergédnzte Vorgange werden jeweils oben in die Datenbank eingefiigt. Es konnen bis zu 200 Vorgange gespeichert werden. Die
Datenpflege wird direkt in der Datenbank vorgenommen. Die Excel-Filterfunktionen unterstiitzen den Beauftragten dabei. Es kann eine Sicherungskopie der Datenbank im Blatt "Datensicherung"
(Makro 9) angelegt werden. Der bestehende Datenbestand kann komplett geléscht werden (Makro 8).

Prozesse

Der Gesamtprozess ist in die drei Teilprozesse Aufnahme, Bewertung und Riickverfolgung gegliedert. Die Teilprozesse kdnnen zeitversetzt erledigt werden. Dies entspricht der Vorgehensweise in der
Praxis. Die Bewertung einer Reklamation/Beschwerde ist in technische Bewertung und Bewertung durch den Verkauf gegliedert.

Kataloge pflegen

Im Blatt "Kataloge" sind die Standardtexte hinterlegt. Diese kdnnen individuell verdndert werden.

Datensicherung

Es wird dringend empfohlen, die Datenbank regelmaRig zu sichern. Innerhalb dieses APP besteht die Moglichkeit, eine Datensicherung im Blatt "Datensicherung" vorzunehmen. Zusatzlich wird eine

externe Datensicherung empfohlen.



Makros einsetzen

Wichtige Funktionen des APPs werden durch Makros realisiert. Zu Beginn einer Sitzung missen diese Makros durch den Benutzer freigegeben werden. Erfahrungsgemal kénnen diese Makros ihren
Dienst versagen. Um den urspriinglichen Zustand wieder herzustellen sind im Blatt "Makros" die Texte festgehalten. Durch Kopieren konnen diese im Bedarfsfall lbernommen werden.

Anwendung

Dieses APP unterstitzt die mit der Aufgabenstellung betrauten Fachleute der Organisation oder des Qualitatsmanagements (Management-Beauftragte fiir Reklamationsbearbeitung). Die Applikation ist
im Excel-Format, enthalt Makros und kann sofort eingesetzt werden. Individuelle Veranderungen sind mit Hilfe angebotener Kataloge moglich. Es liefert zahlreiche wertvolle Anregungen fir die
Gestaltung von CRM Systemen (Customer-Relationship-Management).
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Bedtrfnissen angepasst werden. Werden vom Anwender die eingerichteten SchutzmaRnahmen aufgehoben, lehnt der Autor und der Verlag alle weiteren Verpflichtungen ab. Einzelne Blatter oder
Zeilen wie Spalten kénnen ausgeblendet sein.
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Information zur DIN 1SO 10002: http://www.beuth.de/de/norm/din-iso-10002/127067771
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A
Al

A2
A3
A4
A5
A6
A7
A8
A9
Al10
All
Al12
A13
Al4
A15
Al6
Al7
A18
A19
A20
A21

Beschwerde-/Reklamationsaufnahme
Datum der Aufnahme: 01.03.2014

Nummer wird automatisch festgelegt

Es sind 8 Vorgénge im Bestand

Daten (ibernehmen von einem gespeicherten Vorgang

Nummer der Beschwerde/Reklamation: 6 3
Annehmer: Christian QA
Name/Organisation: C-Kunde
Adresse, StraRe, Nummer: C-StraRe 1
PLZ, Stadt: 3333 C-Stadt
Land: C-Land
Telefon:
Fa-,.— L Y Y A 10 1« w N
N Ava | :% Li [—\ﬁ [—\ﬁ < |l c; jf: A S O S W VA ;EOGD.“‘ de@ )\ 1‘/-\
S INY ) e B — ” ol E ) / | Casti fo, L/ - J
S 'antéktpefsoﬁ e ’—’[—’—’_’L’L"‘— " T e O~ “Christine Baumann
Produkt/Leistung: c-Teile
Lieferung: vom 3.11.2013
Beschreibung des Kunden: | | | | AV \ AV VLG UL \Wihal M s Ve ¢ e ~ ieferverzug
Inhalt der Beschwerde/Reklamation: | 'i ! r’_ YA »_ ‘ﬁ ! ,_ 1A \ v "N = E o [ =<~ «pericht 3333

Datum des Auftretens:

Anlagen, Nachweise:

Bericht 3333 und Email

Forderung des Kunden:

Termine besser einhalten

Problemkategorie:*

Lieferverzug

MaRnahmen:*

Entschaddigungszahlung

* katalogunterstitzt

neue Daten speichern

sind Sie sicher?
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Daten tibernehmen und bearbeiten

332233
332234

41548



8 Beschwerde-/Reklamationsbewertung; Assessment of complain

Nummer der Beschwerde/Reklamation: 2 Hier auswahlen
Name/Organisation: B-Kunde
Produkt/Leistung: B-Teile
Inhalt der Beschwerde/Reklamation: Bericht 2222
Datum der Aufnahme: 01.03.2014

Problemkategorie: Produkt nicht der Bestellung entsprechend gespeicherte Daten:
B1 Bewertung Technik
B2 Datum der technischen Bewertung: 02.04.2014 02.04.2014
B3 ) terniscter Py 80 w \ | N J -} 9 Lo L L Tlow
B4 ‘F I ‘ch Fc’ 4 on Fge rsc E:*'A"&eit‘ M fe E’/; P [ llan)l | LI \i )| ; ] Lk {trr':'sfehler
B5 S Ha < el ava % i chl it © droze s | | NP, A ST N R e e
B6 - Bedeutung/Auswirkungen: B-Funktion nicht gesichert ) B-Funktion nicht gesichert
B7 Entdeckung/Prifung: wird in der Endpriifung erkannt wird in der Endprifung erkannt
B8 technische/konstruktive MaRnahmarl' gka__rr\f'-fgr\ u_r\'*_k_or‘ :igrn: FH e VY d kvt - Uberpriifen und korrigieren
B9 Bewertung\ 'y " af S ) OfUJAY/ . L = 01"
B10 Datum der Verkaufsbewertiing: 02.05.2014 — — — 1 | e Nttt e it ® b Nt — 02.05.2014
B11 Verkaufs-Bewerter: Badenmiiller Badenmdiller
B12 Bedeutung des Kunden: gelegentlicher Kunde gelegentlicher Kunde
B13 bisherige Zusammenarbeit: ohne Probleme ohne Probleme
B14 voraussichtliche Kosten der Reklamation: 2000 EUR 2000 EUR
B15 MaBnahmen sofort/mittelfristig: keine Aktivititen notwendig keine Aktivitaten notwendig
B16 MaRnahmen festlegen
B17 Datum der MaRnahmenfestlegung: 02.06.2014 02.06.2014
B18 Art der MaBnahmen: keine Aktivitdten notwendig keine Aktivitaten notwendig
B19 Verantwortung: 0
B20 Termin: . .
B21 Status:* abgeschlossen abgeschlossen

katalogunterstutzt*

neue Daten speichern Daten tUbernehmen und bearbeiten

sind Sie sicher?
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C1
Cc2
c3
Ca
c5
Cé
Cc7
C8

Rickverfolgung der Beschwerde/Reklamation; Tracking complaint nach ISO 10002

Nummer der Beschwerde/Reklamation: |1

Hier auswahlen

Name/Organisation: |A-Kunde

Produkt/Leistung: |A-Teile

Inhalt der anchwerdnteklnm:fmn Rericht 1111

e UALEEY AP P SHINahe Ua ERIEAG

_j bisherige Daten:

{ N ori (feh' : % [Pro

— — I - - —rt e o o o -

b Aufnahme der Reklamatlon. 01.03.2014 01.03.2014
Reklamationsbestatigung/Kontakt:|11.03.2014 ‘ ' 11.03.2014
Bewertung der Beschwerde/R, I n[A_ n 143 ’).’}_,‘ ,_ o F |- \V/)ay'd F,,‘ ol P } - 12.03.2014
MaRnahme b fu'A'/f0 "2 A T T k =\ = fg e | O\ A= 12.03.2014

Information an den Kunden:|15.03.2014 S — 15.03.2014
KorrekturmaRnahmen geplant:|20.03.2014 20.03.2014
MaRnahmen bestatigt:|01.04.2014 01.04.2014

Vorgang abgeschlossen:|01.04.2014 01.04.2014

neue Daten speichern

sind Sie sicher?

TQU Verlag, Magirus-Deutz-StraRe 18, 89077 Ulm Deutschland, Telefon 0731/14660200, verlag@tqu-group.com, www.tqu-verlag.de
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Daten
Ubernehmen



Protokoll der Beschwerde/Reklamation

Nummer der Beschwerde/Reklamation: 4
Beschwerde-/Reklamationsaufnahme

Datum der Aufnahme: 01.03.2014
Nummer der Beschwerde/Reklamation: 4

Annehmer: Herrmann QA
Name/Organisation: H-Kunde
Adresse, StraRe, Nummer: H-Strale 1
PLZ, Stadt: 8888 E-Stadt
Land: H-Land
Telefon: 882233

Fax: 882234

Email: info@h-kunde.de@
Person: Hans
Kontaktperson H. Baumann
Produkt/Leistung: H-Teile
Lieferung: vom 3.11.2013
Beschreibung des Kunden: Lieferverzug
Inhalt der Beschwerde/Reklamation: Bericht 8888
Datum des Auftretens: 41548

Anlagen, Nachweise:

Bericht 8888 und Email

Forderung des Kunden:

Ubernahme der zusatzlichen Kosten

Problemkategorie:

nachtragliche Mehrkosten

MaBnahmen:

technische Hilfeleistung

Beschwerde-/Reklamationsbewertung; Assessment of complain

Datum der technischen Bewertung:

technischer Bewerter:

Te( Mis W so sti

Haw ™" () "« ne i

Irs

A

Bedeutung/Auswirkungen:

Entdeckung/Priifung:

technische/konstruktive Ma“q: 'vp F
Datum der Verkaufsbewertu\ |

Y
Verkaufs-Bewerter:

Bedeutung des Kunden:

bisherige Zusammenarbeit:

voraussichtliche Kosten der Reklamation:

MaRnahmen sofort/mittelfristig:

Datum der MaBnahmenfestlegung:

Art der MaRnahmen:

Verantwortung:

Termin:

Status:

0

Riickverfolgung der Beschwerde/Reklamation

’

Tracking complaint nach I1SO 10002

Aufnahme der Reklamation:

01.03.2014

Reklamationsbestatigung/Kontakt:

Bewertung der Beschwerde/Reklamation:

MaRnahmen/Klarung:

Information an den Kunden:

Korrekturmafnahmen geplant:

MaRnahmen bestatigt:

Vorgang abgeschlossen:

Dauer der Abwicklung (Kalendertage):

|Bearbeitung noch nicht erledigt

TQU Verlag, Magirus-Deutz-StraRe 18, 89077 Ulm Deutschland, Telefon 0731/14660200, verlag@tqu-group.com, www.tqu-verlag.de




Audit des Reklamations- und Beschwerdemanagements

Leistungsmessung und -Uberwachung; Performance measurement and monitoring

Die Organisation sollte Wirksamkeit und Effizienz ihres Prozesses zur Reklamation standig verbessern. Deshalb sollten Prozessleistung
und Resultate regelmaRig Giberwacht werden, damit vorhandene und mogliche Problemfalle erkannt, einer Losung zugefiihrt und
eventuelle Verbesserungsmoglichkeiten offengelegt werden kénnen. Hauptziel eines Audits zur Reklamationsbearbeitung ist es,
Verbesserungen zu erméglichen, indem Informationen tber den Prozess zur Reklamationsbearbeitung nach den angegebenen Kriterien
bereitgestellt werden. Solche Kriterien kdnnen verschiedene auf die Reklamationsbearbeitung bezogene Grundsatze, Verfahrensweisen
und Normen umfassen. Das Audit zur Reklamationsbearbeitung kann als Bestandteil eines Audits zum Qualitatsmanagementsystem
geplant und durchgefiihrt werden

Erfullung

|

17 5t iS ) tfe rel zu e v nati( be n 2 m jrochumii~h Her Po ok au e |Zi len\ er ) @mni mn ! o, ~—
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3 Ist der vorhandene Prozesses zur Reklamatlonsbearbeltung geelgnet die kundenbezogenen Ziele zu sichern?

\

[ U
a

viv|w
w

|

4 Werden besondere Starken des Prozesses zur Reklamatlonsbearbeltung genutzt?

|

5 Ist in der Praxis die Pro: 's 9' A r' ere h ndi, L] a = Y o ¥

6 Unterliegt der ProzesseL A Sk -lok,E A 30 nb, " . ystel J'ELL 2l V( [ :_/’,1 heo_

r o
[a) -
“ -

e

4

i

7 Werden geeignete Kennzahlen zur Leistungsmessung veérwendet? vt

Summe 32
Prozent 45,7

nach DIN ISO 10002:2010-05 Anhang H

TQU Verlag, Magirus-Deutz-StraRRe 18, 89077 Ulm Deutschland, Telefon 0731/14660200, verlag@tqu-group.com, www.tqu-verlag.de



Al
A2
A3
A4
A5
A6
A7
A8
A9
A10
All
Al12
Al13
Al4
A15
Al6
Al7
A18
A19
A20
A21

Reklamations- und Beschwerdemanagement: Kataloge

Beschwerde-/Reklamationsaufnahme B
Datum der Aufnahme: B1
Nummer der Beschwerde/Reklamation: B2
Annehmer: B3
Name/Organisation: B4
Adresse, StraRe, Nummer: B5
Pl" ow t N 1AV A
Li d: i 87
T SN /ML B8
Fax: B9
Email: B10
Person: . B11
Kontaktperson VYAV, VY
Produkt/Leistung: NS \_JB_J
Lieferung: B14
Beschreibung des Kunden: B15
Inhalt der Beschwerde/Reklamation: B16
Datum des Auftretens: B17
Anlagen, Nachweise: B18
Forderung des Kunden: B19
Problemkategorie: B20
MaBnahmen: B21

Beschwerde-/Reklamationsbewertung; Assessment of complain
Bewertung Technik

Datum der technischen Bewertung:

technischer Bewerter:

Technische/sonstige Ursache:
Haufigkeit/Wahrscheinlichkeit:

Be  tun e v @ ¢ ’ S
FA N 4 DA nn
_Ehni_., konsti_stive I _dahm_i: _

Bewertung Verkauf

Datum der Verkaufsbewertung:

Verkaufs-Bewer r:
i

\ ¢ W gdesl hd ! Vs

LW | - Y —
b._en_JZu im__n. . “ _ Pl e _
voraussichtliche Kosten der Reklamation:

MaRnahmen sofort/mittelfristig:

MaRnahmen festlegen

Datum der MaRBnahmenfestlegung:

Art der MaBnahmen:

Verantwortung:

Termin:

Status:

C Ruckverfolgung der Beschwerde/Reklamation; Tracking complaint nach 1SO 10002
C1 Aufnahme der Reklamation:
C2 Reklamationsbestitigung/Kontakt:
C3 Bewertung der Beschwerde/Reklamation:
C4 MaRnahmen/Kldrung:
C5 Information an den Kunden:
C Ko ektu 9af a perf py \t —
C M jnahn ¥ jes wgt: |
Cv.___gangak Jdsch.___n_' " _ L _

nach DIN ISO 10002:2010-05 Anhang D

D Protokoll di |Beschwerde/Reklamation
O Juerc fr v 1' 1g (Kalendertage):
T a_ B¢ 06 _icht erledigt

Status

keine weitere Aktion notwendig
weitere Bearbeitung notwendig
in Arbeit
Reklamation/Beschwerde erledigt
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Problemkategorie

Produkt nicht geliefert

Service nicht/teilweise verfigbar
Lieferverzug

Verzogerung des Service

fehlerhaftes Produkt

Service nicht erreichbar

Produkt nicht der Bestellung entsprechend
nicht bestellte Produkte

entstandener Schaden

Ve feig u (de Ga' 4 ‘ee losu 3 |

Ve ‘auf gt eig W,
Ablennun._jvonrserviceleistungen
Gechéftspraktiken/Verkaufsmethoden
unrichtige Angaben

unzureichende Angaben I
Zahlungsbedingungen Y v
Preis

Preiserhéhung

nachtragliche Mehrkosten
ungerechtfertigte Kosten
Vertragsbedingungen

Umfang des Vertrags

Schadensbewertung

Ablehnung der Schadensersatzleistung
unzureichender Schadensersatz
Vertragsanderung

ungentigende Vertragserfillung
Vertragsauflésung/Rucktritt vom Vertrag
Annulierung von Serviceleistungen
Kreditrickerstattung

Zinsforderungen

unterlassene Verpflichtungserfillung
unrichtige Rechnungsstellung
Verzégerung bei der Reklamationsbearbeitung
andersgeartetes Problem

nach DIN ISO 10002:2010-05 Anhang D

MaRnahmen
36 Produktlieferung
37 Reparatur/Umarbeitung des Produkts
38 Austausch des Produktes
technische Hilfeleistung
39 Verkaufsannullierung
40 Geltendmachen der Garantie
41 Verpflichtungserfiillung
42 Vertragsabschluss
43 Vertragsauflasups/Riicktritt vor~ Vertrag
fir o el Op x @ br " 1 f }
44 p __ 3r gdel echnu, ‘ ] |
45 Information ot
46 Berichtigung der Schadensbewertung
47 Entschadigungszahlung
47 ek rst ttur e it ur ) )
T /R T T oattung or tig 12 b jeen ) ! P |
50 Prersnachlass s - e
51 Zahlungsvergiinstigungen
52 Entschuldigung
Geschenk oder Gutschein
Weitere MaRnahmen
sonstige Unterstiitzung
nach DIN ISO 10002:2010-05 Anhang D

ey

5

w

Audit des Reklamations- und Beschwerdemanagements
1 Entspricht das Verfahren zur Reklamationsbearbeitung nachweislich der Politik und den Zielen der Organisation?
2 In welchem Umfang sind die Verfahrensweisen der Reklamationsbearbeitung in der Organisation umgesetzt?
3 Ist der vorhandene Prozesses zur Reklamationsbearbeitung geeignet, die kundenbezogenen Ziele zu sichern?
4 Werden besondere Starken des Prozesses zur Reklamationsbearbeitung genutzt?
5 Istin der Praxis die Prozessleistung ausreichend?
6 Unterliegt der Prozesse zur Reklamationsbearbeitung einem systematischen Verbesserungsansatz?
7 Werden geeignete Kennzahlen zur Leistungsmessung verwendet?

TQU Verlag, Magirus-Deutz-StraRe 18, 89077 UIm Deutschland, Telefon 0731/14660200, verlag@tqu-group.com, www.tqu-verlag.de



© N U R WN R

WWWOWNNNNNNRNRNNNRRR 2 2 2 2 3
WNPOLOLX®INAITSAWNRLRLOORONOOWOEWNER O

Al

A2

Datuichwe

HitHH
HitHH
HitHH
HitHH
HitHH
HitHH
HitHH
HitHH

PR NWS O W

A3 A4 A5 A6 A7 A8
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Alber A-Kui A-Str 1111 A-Lar #### #### info€ Antol Antol A-Tei vom

Chris' C-Kur C-Str. 3333 C-Lar #### #### info€ Castij Chris c-Teil vom |
Fried F-Kur F-Stri 6666 F-Lan #### #### info€ Farnz F. Ba F-Teil vom

Herrr H-Kui H-Str 8888 V¥ _. L m
Chris' C-Kur C-Str. 3333 Lar

Bertz B-Kui B-Str 2222 b

‘$# # |inff Ha (H. 1.

Wom# i S otar (Chorcd dlve
&k ™ 47 o€ W T3 B divol
Alber A-Kui A-Str 1111 A-Lar #h## #### info€ Antol Antol A-Tei vom
Alber A-Kui A-Str 1111 A-Lar #### #### info€ Antol Antol A-Tei vom

Bl B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8

B9 B10 B11 B12 B13 B14 B15 B16 B17 B18 B19 B20 B21| C1

C2 €3 ¢ ¢ 6 C7 C8

ung 11nisct:her B sonst /ahrsc3/Austung/litruktitung \erkau ifs-Be ng de<usam (oster sofor: men 1Rnaht MaRratwor ‘ermirstatusder Riestatischwimen/1 an d Rnahimen kabges:

Probl Beric #### Beric Ersat fehle Aust{ O #### Antol Ausle 11 Pr A-Fur wird Uber O #### Alten Schli ohne 1000 Kont:
Liefer Beric #### Beric Term Liefel Entsd O #### Casar Beart 3 Pro C-Fur wird Uber O #### Carst regel ohne 300 E Kont:
Liefel Beric #### Beric Korre unric technische Hilfeleistung
Jefel P L€ # .. "e . Mer nachii_chnische Hilfele_ — =l p ) —J
Liefer &1 \# e "7 . mefeil tt o o B C | arti n CF wird W 14 " a btreg [\ 'n BC  "Konti
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Probl Beric #### Beric Ersat fehle Austg 0 #### Antol Ausle 11 Pr A-Fur wird Uber O #### Aberl Schli ohne 1000 Kont:

O #ifH A-Fur Anthi ##H## in Arl| #H#H i S S S S S S
O #### Konti Verke #### in Arbeit

O #### Konti Verke #### in Arbeit
0 #i## keine 0 0 abgeschlossen
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Quelle: http://4managers.de/management/themen/beschwerdemanagement/ Quelle: http://www.qualitaetsmanagement.me/Beschwerdemanagement.htm
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