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UNTERMEHMENSBERATUNG

Kurzbeschreibung |V113 |Reklamations- Bereich:
Stand: 10.03.2003 q
bearbeitung BaaN-Verkauf (sls)

Uberblick:

Reklamationen legt man in Baan iiblicherweise als VK-Auftrage mit einer speziellen Auf-
tragsart an. Ndhere Informationen zur Reklamation lassen sich nur als Text hinterlegen.

Unser Add-On hierzu erlaubt es dagegen, Reklamationen in einer eigenen Maske zu erfassen.
Daten wie Grund der Reklamation, Melder, ermittelte Ursache, Verantwortliche, zugrunde
liegender VK-Auftrag usw. lassen sich dabei angeben. Auf Knopfdruck kann man dann von
dieser Maske aus eine Gutschrift anlegen. Dadurch gibt es eine maschinell erkennbare Ver-
kniipfung zwischen VK-Auftrag und Gutschrift. Es lassen sich aber auch Reklamationen ohne
jede Gutschriften hinterlegen. In die Reklamationsbearbeitung integriert ist eine Wiedervor-
lage-Session fiir die an der Abwicklung beteiligten Personen. Diverse Auswertungen (Ursa-
chen-Hiufigkeit etc) runden das Modul ab.

| Kurzbeschreibung:
—- tdxvg0110m000 : Reklamationen verwalten [888] g@g]
Datei  Bearbeiten Optionen Sortierung Extras Zusatzoptionen Help
gld|@| o |3[mo]R] a|W] > [M] rdid ]| T[]
J_| i l Aktiohen ] Ware ] Kosteh ]Gutschr!Hep.Auftr.] Werursacher ] Dokurnente
Reklamationsnurnmer ’—2> erfasst am 25.09.2008 durch  baan
Kunde ’W) Fiat Rutomobile Kundenstamm
Reklamationsart W » Standard-Kundenreklamation WE-Auftrag
Feklamationsstatus ’1—> erfasst,ungeprift Abzchlul am Kundenrekl 2.
Dies ist die 2. von 2 Reklamationen des Kunden Adiesse
Fieklamation berechtigt )] entzchieden durch I—OD 25.09.2008 KDD Auftrag dik
Kurzbeschreibung r’«'erpac‘.kung beschadigt
Kunden-Referenz IR 45008/234
Ansprechp. Kunde |Fr. Meier DW 477
WE-auftragsreferenz ’WP vom  13.07.1999 Auftragsart 504
Kd-Brr
Refa Herr Lorenzo
RefB
Reklamationsmelder W» Kunde
gemeldet am ’m
Feklamationsgrund WD Verpackung aufgerissen
Standart '7 4 Bearbeiter ’—l’J 4
Reklamationstext 3 KD-Dienst-Text r KUDI I—D
Folgende Stammdaten lassen sich hinter- cher, Reklamationsmelder, Bearbei-
legen: Reklamationsgriinde, Reklamati- tungsschritte, Kostenarten, Reklamati-
onsursachen, Reklamations-Verursa- onsarten, Personen, Abteilungen.
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Bereich:

BaaN-Verkauf (sls)

Ablauf: Jede neue Reklamation wird in der
Add-On-Session ,,Reklamationen verwal-
ten* erfaflt. Sie erhilt dabei automatisch
eine eindeutige Reklamationsnummer.

Die Reklamationsverwaltung besteht aus
mehren Teilmasken. In Teilmaske ,,In-
halt/Bezug* sind folgende Angaben mog-
lich: Die Reklamation wird einem Kunden
zugeordnet und optional einem VK-Auf-
trag. Anzugeben sind u.a. eine Kurzbe-
schreibung, eine Kundenreferenz, der An-
sprechpartner beim Kunden und der vom
Kunden genannte Grund. Aullerdem kann
man einen beliebigen Langtext erfassen.
Bei der Angabe der Kundennummer zeigt
das Programm sofort an, wieviele Rekla-
mationen zum Kunden bereits erfafit sind.

Anschliefend kann man festlegen, welche
Bearbeitungsschritte zur Abwicklung der
Reklamation auszufiihren sind.

Datei Bsabsiten Gruppe ‘oo Optionen Gt Eatiss Zusstzoptionen Hilfe

ald|=| o|Hlw|5 sl < v ] v ] T

Reklamationsrummer 1

Kunde 1001 Meier GubH

Ertassungsdatum 17.07. 2001

Reklamationsstatus 1

erfasst, ungeprift

Mr Akt Bezeichnung/Hinweiz Weranibi Status

1 fo1o [pare zurickholen [rersand | [erledign j -l
2 |oza are prifen 1= fin Arbeit j
30 ntscheiden ozt EE

rsatzlieferung veranlassen ertrieh [offen

Fpedition belasten rabt offen j

[
i ——

TILLLLL]
AR

Beispielsweise ,,Ware zuriickholen®, Ware
priifen”, , Ersatzlieferung veranlassen®,
,»Spedition belasten* usw.

Der Anwender kann dabei auf vordefi-
nierte Ablaufstrukturen zuriickgreifen,
die unter einem dreistelligen Code (Re-
klamationsart) bereits installationsspezi-
fisch  vordefiniert sind. Der zur
Reklamationsart ~ gehorende  Standard-
Ablauf wird dann automatisch in die
Reklamationsbearbeitung  iibernommen.
Der Anwender kann diesen Standard-
Ablauf innerhalb der Reklamation jederzeit
beliebig verdndern.

Jeder Bearbeitungsschritt ist einer betrof-
fenen Abteilung und optional einer Person
zugeordnet. Diese Person wird dann in der
Reklamations-Wiedervorlage-maske dar-
iiber informiert, daf} etwas zu tun ist.

In der Wiedervorlagemaske sieht dann
der betreffende Anwender alle noch offe-
nen auszufithrenden Téatigkeiten zu allen
Reklamationen, aufsteigend nach Wieder-
vorlagedatum bzw. Reklamationsdatum.

T tdxvg0 20m000 - Wi
Datsi Bearbeiten G

ras  Zusatzoptionen  Hil

Gruppe /1 Optios Sortierina) Exra: e
al@|a| o |Flm | a]u] ] M) g« mi] T w2
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Anwender | =T
WyDabm  Rekl Ao Beasichnung/Hinweis Statie
v [0rzoit [T [oso | [Entscheiden s i’
fooiiocont [ T s | fpeaition belasten peeen ||
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I
I
I
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I
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[ |
[ |
[ |
[ |
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TS| i

Durch Anklicken kann er sich Details zur
Reklamation ansehen. Wenn er den Schritt
ausgefiihrt hat, kann der Anwender dies in
der Wiedervorlagemaske bestitigen, dabei
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ggf. einen beliebig langen Hinweistext
erfassen und weitere Ablaufschritte fiir
sich oder andere Abteilungen einfiigen.

In der Reklamationsbearbeitungsmaske
gibt es weitere Teilmasken:

Teilmaske ,,Ware*: Hier kann der Bedie-
ner Artikelnummer, Projekt und Menge
erfassen, um die es bei der Reklamation
geht. Es konnen beliebig viele Artikel er-
faBt werden. Falls die Reklamation den
kompletten Auftrag betrifft, kann dieser
Schritt unterbleiben.

2 dxvg0110m000 : Reklamationen verwalten [222]
Dalsi_Beabaten G

= ok gwmen Sor ur: Ewtras Zusateoniioner Hife
fa] T Y X R e e R e

| Guschn | Vel

12.10.1998

Lieferung

In der Teilmaske ,,Verursacher* kann der
Anwender Daten zur Fehlerursache hin-
terlegen. Ein Verursacher kann beispiels-
weise die Spedition sein, oder eine Abtei-
lung/Maschine, eine bestimmte Person, ein
bestimmter Prozel, eine Komponente, die
Konstruktion, der Vertrieb oder der Liefe-
rant usw. Auch hier kann man einen
Langtext hinterlegen, der das Geschehen
niher beschreibt.

In der Teilmaske ,,Kosten* schliellich
kann man zu Informations- und Auswerte-
zwecken beliebig viele Kostenarten hin-
terlegen, die im Rahmen der Abwicklung

der Reklamation entstanden sind. Bei-
spielsweise Frachtkosten fiir Riickholung
der Ware, Belastung durch den Kunden,
Priifkosten, Nacharbeitskosten usw.

AuBerdem kann man dort in die VK-Auf-
tragsverwaltung springen und eine Gut-
schrift erfassen. Die Gutschriftsnummer
wird nach der Riickkehr in der Reklama-
tion gespeichert, so da} letztendlich eine
maschinell auswertbare Verkniipfung zwi-
schen Reklamationsnummer, Verkaufsauf-
trag und Gutschrift entsteht.

Teilmaske '"Dokumente"’

Es ist moglich, auf einem PC-Server ein
zentrales Verzeichnis fiir Dokumente zu
einer Reklamation anzulegen. Das Add-On
legt dann bei Eroffnung einer Reklamation
automatisch ein Unterverzeichnis zu jeder
Reklamation an. Alle Dokumente, die
spiter dort hinterlegt werden, werden in
der Maske "Dokumente" tabellarisch
angezeigt, und man kann sie von dort aus
direkt oOffnen (Word, Excel, Outlook,
Grafik-Viewer u.v.a.m). Es koOnne auch
tiber die Baan-Oberfliche direkt neue
Dokumente angelegt werden.
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Folgende Abfrage stehen zur Verfii-
gung: Alle offenen Reklamationen, alle
Reklamationen zu einem Kunden.

. tdxvg0413m000 - Reklamationen drucken [222] [_OIx]
Dalei Beabeten Liuppe /oo Optionen Sofieinn Ewias 2 Hilte

al||a| o|&] @] @]y ] e py] T

» bis  [zzz2ZZ )

o fsess |
Erfassungsdatum 12.10.1998 Abbrechien

Reklamationsstatus

Kunde von

]

Il
il

Reklamationsgrund

Reklamationsvensacher

|

Fieklamationsmelder » [ezezzazezz b
Fieklamationsart

tatséichiche Ursache 5 czzzzzzz b
Verursachergiuppe [ B
Venursachermaschine [ » [ezzzzz b
Verursacherperson > zzzzz222 »

Werursacher Liferant
Verursachermaterial b [zzzzzzzzz2EzZEZZ b

|
?‘

Verursacherkomponente

|ezzzz2z2z2222222202 2222222 202222

Langtest duicken frein |

‘ | ‘ aphanum fz00m

Folgende Auswertungen stehen stan-
dardmiaBig zur Verfiigung: Druck von
Reklamationslisten zu Kunden, Artikeln,
Griinde, Ursachen jeweils wahlweise mit
Einzelpositionen oder summarisch mit
Ausdruck der Reklamationszahl und der
Reklamationskosten, eingeschriankt auf
einen Zeitraum mit vorgebbarem Perioden-
raster zum Vergleich, wie sich beispiels-
weise der Anteil bestimmter Ursachen im
Laufe der Zeit veridndert.

= tdxvg0412m000 : Reklamationsauswertung je Kriterium drucken [222]

Dalei Beabeiten [ippe okilon Dptionen Soriciing Eshias Zusatzoplionen Hille

ala|z| o || mw|®] ] <] r ] rided4]pr ] T|ne

- frosce |-
: — [ |
on [oL.01.z001) b fal.iz.2000 Abbrechen

Verdichtungsebene

[Verursacher gruppe
iirsache
Melder
Verursachernaschine
Verursacherperson
Verursacherlieferant
RekLanationsart
Verursacherabtei lung
Verursacherartikel
Verursacherkouponente

| | Enum

Weitere Auswertelisten kann man natiirlich
individuell erstellen.

Die Ausgabe kann auch nach Excel
erfolgen. Dort kann man iiber die Pivot-
Funktion unterschiedliche Auswertungen,
auch iiber den zeitlichen Verlauf und
Hiufigkeiten, fahren.

g A | | | ¥dB=abei ey Beabeting beenden. |

P9 9| 4 9| (4 @ Eavorten | Wechselnau= | ] | Citempissenia -B
mEmE

A3 bl /& Anzahlvon Reklamation

A B [ € [ b [ E [ F [ G [ H I a|
[Anzahl von Reklamation [Manat [+]
I- 1 2 3 7 5 6 (Leer)

[ 5 | 1 2 2
(6 | 2 6 3 1 2 12
(7| 3 1 1 1 1 4
(o | 1 3 4
| 9 |Bodennaht 2 1 2 2 7
| 10 Druckstand 4 5 5 3 5 2
|11 |Falsche Ausforung StanzungiLochung 7 4 4 3 8 1 27
{12 | Falschlisferung 5 3 5 1 2 1 il
(13 |Farbe 8 10 5 3 %
| 14 |Fehlende Stanzung/Lochung 1 2 1 2 8|
| 15 | Fiohe,Spritzer Eid 2 18 10 21 109
|16 | Genauigkeit 2 1 1 4
[ 17 | Maschine 2 2
| 18| Personal 2 1 1 4
| 15 Pasitionierung Stanzung/Lochung 1 1 2] 1 5|
| 20| Quer-/Lgsnaft 3 3 2 2 1 1
| 21 |Reibwent 1 1 2
| 22 |Richtung 2 2
| 23 | Seitennaht 7 10 10 6 7 40
| 24 | Sonstige 2 18 7 12 11 &6
| 25 | Sonstige Druckbild 2 4 1 2 El
| 26 | Sanstige Fehler zur Rechnung 4 13 1 3 5 %
| 27 | Sonstige Logistik 9 8 2 1 2 2
| 25 | Sonstige Materialeigenschaft 3 3 4 4 5 19)
| 29 | Sanstige Mengenabweic hung 2 2 1 2 2 E]
| 30 | Sonstige Schweinant 1 2 1 4
| 31 | Sanstige Wicklung 1 1
| 32| Spannung [3 2 2 1 1 12)
| 33 [Transpontschaden 3 3 4 5 4 19)
| 34 | Unterlisferung 2 2 2 1 1 1
| 35 |Verpackung 4 4 1 5 1|
| 36 | Verwechslung 7 4 3 1 15
| 37 | ofnungsverhatten 1 3 a
| 38 | ner0sige StanzungiLochung 1 1
| 39 | Derlieferung 9 2 4 5 10 Enl

(Leer) 1 6 7 i 24 7 65

1 168 141 103 110 125 £l l@‘

| 42|
| 43| v
1y v\ Tabelle2 {5550 / |« 3|
Bereit

'S Microsoft Excel - 9250.xls
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