AMPLIFA EINKAUFSLEXIKON

Reklamationsmanagement: Fehler
systematisch bearbeiten und Ursachen
beseitigen

Reklamationsmanagement bezeichnet die strukturierte Bearbeitung von Beanstandungen zu
gelieferten Waren oder Leistungen entlang der gesamten Lieferkette. Es verbindet Qualitatswesen,
Einkauf und Lieferantensteuerung zu einem regelbasierten Prozess mit klaren Zustandigkeiten und
Fristen. Ein funktionierendes Reklamationsmanagement senkt Nacharbeit, Stillstande und
Streuargumente und liefert dem Einkauf belastbare Daten fir die Lieferantenbewertung.

Das Wichtigste in Kurze

* Reklamationsmanagement umfasst Erfassung, Prifung, Ursachenanalyse, Sofortmaf3nahme und
Abwicklung von Beanstandungen.

* Typische Kennzahlen sind Reklamationsquote, Durchlaufzeit bis Stellungnahme und
Wiederholfehlerquote.

« Der 8D-Report ist in der Praxis das haufigste Methodenformat fiir Lieferantenreklamationen.

* Vertragsgrundlagen sind Gewahrleistung, product liability sowie vereinbarte Reaktions- und
Beseitigungsfristen.

« Reklamationsdaten fliel3en typischerweise in Lieferantenbewertung, Lieferantenjahresgesprach und
Auditprogramm Lieferanten ein.

+ Digitale Systeme reduzieren mediale Briiche und verkirzen die Bearbeitungszeit haufig deutlich.

Definition: Reklamationsmanagement

Reklamationsmanagement ist die organisatorisch und systematisch geregelte Handhabung von
Beanstandungen an Produkten, Leistungen oder Lieferprozessen. Es umfasst die Erfassung,
technische Prifung, Ursachenanalyse, SofortmalRnahme, Korrekturmafinahme und kommerzielle
Abwicklung bis zur Vertragsabschlussbewertung.

Abgrenzung zum allgemeinen Beschwerdemanagement

Wahrend Beschwerdemanagement oft kundenorientiert gedacht wird, richtet sich das
Reklamationsmanagement im industriellen Einkauf vor allem an Lieferanten und Zulieferer. Es ist
technisch gepragt und direkt mit der Qualitatsprifung verknipft. Gleichzeitig gilt es umgekehrt auch fur
eingehende Kundenreklamationen, die auf eigene Zulieferfehler zurlickgehen und an die Lieferkette
weitergereicht werden mussen.

Rechtliche Grundlagen

Basis sind Gewabhrleistungs- und Haftungsregelungen des Kauf- oder Werkvertragsrechts sowie
getroffene Vereinbarungen zu Fristen, Beweislast und Ruckgriff. In der Praxis regeln Lieferantenvertrage
haufig Reaktionszeiten, Mangelbeseitigungsfristen und Kostentragung flr Nacharbeit. Die konkrete
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rechtliche Beurteilung sollte im Einzelfall mit der Rechtsabteilung oder externen Beratung gepruft
werden.

Ablauf und Methoden im Reklamationsprozess

Ein funktionierender Prozess folgt einem standardisierten Ablauf mit definierten Rollen, Fristen und
Dokumentationsanforderungen. Idealerweise beginnt die Kette bereits vor der Meldung: mit definierten
Prufumfangen im Wareneingangsprifplan und klaren Meldekriterien.

Erfassung und Klassifizierung

Jede Reklamation wird mit eindeutiger Nummer, Charge, Menge, Fehlerbild und Auswirkung erfasst.
Eine standardisierte Fehlerklassifizierung, etwa nach kritisch, _major, minor_, ermdglicht spatere
Auswertungen. Wichtig ist die Unterscheidung zwischen Wareneingangsbeanstandung, Feldausfall und
Prozessreklamation, da jeweils andere Fristen und Eskalationsstufen gelten.

Technische Analyse mit 8D-Report

Der 8D-Report fihrt in acht Disziplinen von der Teambildung tber die Sofortmafinahme (Containment)
bis zur Ursachenanalyse und Verifizierung der Wirksamkeit. Methoden wie 5-Why, Ishikawa-Diagramm
oder FMEA-Abgleich unterstiitzen die Fehlerursachenanalyse. In der Praxis hat sich eine strukturierte
Stellungnahmefrist des Lieferanten, haufig finf bis zehn Werktage, bewahrt.

Verkntpfung mit Einkaufs- und Qualitatsprozessen

Reklamationsdaten speisen die Lieferantenbewertung und werden im Lieferantenjahresgesprach
thematisiert. Bei wiederholten schweren Fehlern ist ein Lieferantenentwicklungs-Workshop oder eine
Teilnahme am Auditprogramm Lieferanten ein wirksames Eskalationsinstrument. Die Bestellpolitik sollte
Ruckgriffsanspriche und Sperrmechanismen flr problematische Lieferanten definieren.

Wichtige KPIs im Reklamationsmanagement

Ohne messbare Kennzahlen bleibt Reklamationsmanagement reaktiv. Die folgenden Werte sind als
typische Richtwerte zu verstehen und mussen je nach Branche und Kritikalitat der Teile angepasst
werden.

Prozesskennzahlen

Zentrale MessgrofRen sind Reklamationsquote (Beanstandungen bezogen auf Lieferpositionen),
Durchlaufzeit von Meldung bis Stellungnahme sowie Anteil fristgerechter Lieferantenantworten. In der
Praxis werden Durchlaufzeiten unter vierzehn Tagen als Ublich angesehen, bei kritischen Teilen deutlich
kurzer. Die Wiederholfehlerquote zeigt, ob Korrekturmafl3nahmen wirksam sind.

Wirtschaftliche Kennzahlen

Wesentlich sind Reklamationskosten je Vorgang, gesamt Kosten durch Stillstande, Nacharbeit und
Logistikaufwand sowie die Riickverfolgbarkeit von Chargen. Im Einkaufscontrolling werden diese Werte
haufig Lieferantenscorecards zugefuhrt. Der Vergleich Uber Warengruppen hinweg, etwa mittels
Warenkorbanalyse, deckt strukturelle Schwachstellen auf.
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Risiken und Kontrollen im Reklamationsmanagement

Haufige Risiken sind unklare Zustéandigkeiten, fehlende Chargenriickverfolgbarkeit, verzogerte
Meldungen und mangelhafte Vertragliche Verankerung von Rickgriffsanspriichen. Ohne
Systemunterstiitzung gehen Reklamationen verloren oder verjahren Anspriiche.

Organisatorische Kontrollen

Ein verbindlicher Prozess mit Klarung der Zusténdigkeiten zwischen Qualitatswesen, Einkauf und
Disposition ist Grundvoraussetzung. Fristeniiberwachung, Eskalationsstufen und Sperrlogik fir offen
Reklamationen im Bestellwesen verhindern Folgebestellungen bei unbereinigten Problemen.
Regelméafige Reviews sichern die Wirksamkeit von Korrekturmaf3nahmen.

Systemische Absicherung

Digitale Reklamationssysteme mit Rollen- und Rechtekonzept reduzieren mediale Briiche und schaffen
Transparenz. Eine Schnittstelle zum Warenwirtschaftssystem sichert die Kopplung an Charge, Auftrag
und Bestellung. Fur den Datenstandard zu Produktmerkmalen kann ECLASS die eindeutige
Identifikation von Materialien und Fehlerorten erleichtern.

Aktuelle Entwicklungen im Reklamationsmanagement

Digitalisierung und gestiegene Lieferkettentransparenz verandern das Reklamationsmanagement.
Reklamationsportale, automatisierte Chargenrtckverfolgung und Kl-gestiitzte Mustererkennung in
Fehlerdaten gewinnen an Bedeutung.

Digitalisierung und Datenanalyse

Webportale ermdéglichen Lieferanten den direkten Zugriff auf Reklamationsfalle, reduzieren
E-Mail-Verkehr und Dokumentieren den Prozess revisionssicher. Analytische Auswertungen Uber
mehrere Jahre zeigen systematische Schwéchen einzelner Technologien oder Prozesse. Die Kopplung
mit Demand Planning und Bestandsdaten hilft, bei Sperrmafinahmen die Versorgung abzusichern.

Nachhaltigkeit und Kreislaufwirtschaft

Bei Ausschuss und Rucklieferungen riickt die Second-Life-Nutzung in den Fokus: Teile mit
geringfugigen Abweichungen werden geprift, freigegeben und in geeigneten Anwendungen
weiterverwendet. Das reduziert Entsorgungskosten und Ressourcenverbrauch. Zugleich steigen
Anforderungen an die Dokumentation von Freigabeentscheidungen.

Typische Kennzahlen

Reklamationsquote: <1 %
Beanstandete Positionen bezogen auf alle Lieferpositionen; branchenabhéangig

Durchlaufzeit bis Stellungnahme: < 14 Tage
Meldung bis Lieferantenantwort; bei kritischen Teilen kirzer

Fristgerechte Lieferantenantwort: > 95 %
Anteil der Antworten innerhalb der vereinbarten Frist

Wiederholfehlerquote: <5 %
Erneute Falle gleicher Ursache nach abgeschlossener KorrekturmaRnahme
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Reklamationskosten je Vorgang: individuell
Inklusive Nacharbeit, Logistik und Stillstandskosten; als Trend zu bewerten

Praxisbeispiel

Ein mittelstandischer Maschinenbauer registrierte Uber ein Jahr gehauft Bemusterungs- und
Serienreklamationen bei einem Zulieferer fir Gehauseteile. Durchlaufzeiten bis zur
Lieferantenstellungnahme lagen bei vier bis sechs Wochen, Ursachenanalysen blieben oberflachlich
und Wiederholfehler traten auf. Nach Einflihrung eines standardisierten 8D-Prozesses mit klarer
Fristenlogik und Kopplung an die Lieferantenbewertung sank die Durchlaufzeit deutlich.

» Einflhrung einer digitalen Reklamationsakte mit eindeutiger Fallnummer und automatischer
Fristiberwachung

* Verpflichtung des Lieferanten zur 8D-Stellungnahme innerhalb von funf Werktagen

« Aufnahme der Reklamationskennzahlen in die Lieferantenbewertung und das Jahresgespréach

» Durchfihrung eines Lieferantenentwicklungs-Workshops zur Prozessstabilisierung beim Zulieferer

Fazit

Reklamationsmanagement ist weit mehr als Schadensabwicklung: Es ist ein Steuerungsinstrument fir
Qualitat, Kosten und Lieferantenbeziehungen. Entscheidend sind ein standardisierter Prozess mit klaren
Fristen, belastbare Ursachenanalyse und die systematische Riickkopplung in Bewertung,
Vertragsmanagement und Entwicklung. Wer Reklamationsdaten konsequent auswertet, erkennt Muster
frih und vermeidet Wiederholfehler. In Kombination mit Wareneingangsprifung und Auditprogramm
Lieferanten entsteht ein wirksamer Qualitatsverbund. Damit tragt das Reklamationsmanagement direkt
zu Kostenstabilitat und Versorgungssicherheit bei.

Haufige Fragen

Was gehort in ein Reklamationsmanagement?

Es umfasst Erfassung, Klassifizierung und technische Priifung von Beanstandungen, Ursachenanalyse,
Sofort- und KorrekturmaflZnahmen sowie die kommerzielle Abwicklung. Dazu kommen
Fristeniberwachung, Eskalationslogik und die Verkniipfung mit Lieferantenbewertung und Einkauf.
Wichtig ist eine revisionssichere Dokumentation aller Schritte.

Was ist ein 8D-Report einfach erklart?

Der 8D-Report ist ein standardisiertes Format zur Problembehandlung in acht Disziplinen, von
Teambildung Uber SofortmalRnahme und Ursachenanalyse bis zur Wirksamkeitsnachweis. Er wird
typischerweise bei Lieferantenreklamationen verwendet. Er stellt sicher, dass nicht nur das Symptom,
sondern die eigentliche Fehlerursache behoben wird.

Wie lange darf ein Lieferant auf Stellungnahme zu einer Reklamation dauern?

Eine gesetzlich fixierte Frist gibt es nicht; maRgeblich sind Vertrag oder Allgemeine
Einkaufsbedingungen. In der Praxis tblich sind Reaktionszeiten von einem bis drei Werktagen und
Stellungnahmefristen von funf bis zehn Werktagen, bei kritischen Teilen kiirzer. Die Fristen sollten
vertraglich verankert und Uberwacht werden.
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Wann ist eine Reklamation berechtigt?

Eine Reklamation ist berechtigt, wenn die gelieferte Ware oder Leistung nicht der vereinbarten
Spezifikation, Norm oder dem Vertrag entspricht oder ein Mangel erst spater auftritt. Die Beweislast und
Prufobliegenheiten ergeben sich aus dem Vertrag und dem anwendbaren Recht. Die konkrete
Beurteilung sollte im Einzelfall rechtlich geprift werden.

Welche Kennzahlen sind im Reklamationsmanagement wichtig?

Kernkennzahlen sind Reklamationsquote, Durchlaufzeit bis Stellungnahme, Anteil fristgerechter
Antworten, Wiederholfehlerquote und Reklamationskosten je Vorgang. Diese Werte flieBen
typischerweise in die Lieferantenbewertung und das Einkaufscontrolling ein. Wichtig ist eine einheitliche
Zahlweise Uber alle Beteiligten hinweg.

Was tun bei wiederholten Reklamationen desselben Lieferanten?

Zundachst sollte die Ursachenanalyse kritisch hinterfragt und die Wirksamkeit bisheriger MaRhahmen
Uberprift werden. Als Eskalationsstufen bieten sich Lieferantenentwicklungs-Workshop, Audits vor Ort,
vertragliche Abmahnungen oder Kiindigungsrecht aus wichtigem Grund an. Parallel sollte der Einkauf
Alternativquellen prifen, um die Versorgung abzusichern.
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