Case Study

Reklamationsmanagement mit proALPHA-Anbindung
Salzgitter Automotive Engineering senkt Fehlleis-
tungskosten und sorgt fiir zufriedene Kunden

Im Automotive-Bereich ist Top-Qualitidt von hochster Bedeutung. Aus diesem Grund
hat die Salzgitter Automotive Engineering GmbH & Co. KG mit der Portalsoftware
Intrexx eine effiziente Risikomanagement-Losung aufgebaut, die mit dem ERP-
System proALPHA verkniipft ist. Das neue System sorgt fiir einen geordneten Pro-
zessablauf und eine zeitnahe Erledigung der Reklamationen. So werden die Fehl-
leistungskosten reduziert und die Kundenzufriedenheit wird spiirbar erhoht. Einge-
fiihrt wurde die Losung vom Frankfurter Intrexx-Partner Easytransfer in gerade
einmal fiinf Tagen.

Die Salzgitter Automotive Engineering GmbH & Co. KG (SZAE) wurde 1986 gegriin-
det und ist seit 2001 eine Tochtergesellschaft des Stahl- und Technologiekon-
zerns Salzgitter AG. Das Unternehmen beschéftigt 220 Mitarbeiter an zwei Pro-
duktionsstandorten in Georgsmarienhitte und in Osnabrick.

Die SZAE ist Spezialist fur die Blechumformung im Bereich des Karosseriebaus
und hat sich in diesem Bereich als zuverlassiger Dienstleister auf dem Automobil-
zuliefermarkt etabliert. lhr Leistungsspektrum erstreckt sich von der Herstellung
produktionsreifer Serienwerkzeuge bis hin zu Bauteilen und Komponenten flr
Klein- und Mittelserien. Dartiber hinaus entwickelt und fertigt SZAE Werkzeuge,
Bauteile und Komponenten fiir den Konzept- und Prototypenbau.

Zu den Kunden der SZAE gehoren die gréf3ten europdischen Automobilhersteller
und deren Zulieferer. Das Unternehmen bietet ein langjdhriges Knowhow, mo-
derne Fertigungstechnologie und hohe Flexibilitdt innerhalb der Prozesskette
Werkzeugentwicklung, Werkzeugerstellung sowie Teile- und Komponentenferti-
gung aus Stahl, Aluminium und Edelstahl.

Die Anforderungen an die Qualitatsstandards werden durch den harten Wettbe-
werbsdruck im Bereich Automotive immer hoher, so dass die Abwicklung von
Reklamationen nur noch mit Hilfe eines IT-gestiitzten Systems abgewickelt wer-
den kann. Die vorhandene Software zur Abwicklung von Reklamationen bei der
SZAE war zu machtig und hatte keine Schnittstelle zum ERP-System. Folglich
mussten viele redundante Arbeiten durchgefiihrt werden. Das System wurde von
den Anwendern deshalb nicht akzeptiert.

Da das Unternehmen bereits seit langerem erfolgreich die Portalsoftware Intrexx
Professional vom Freiburger Hersteller United Planet einsetzt, wurde gepriift, das
geplante Reklamationsmanagement im Umfeld dieser Portallésung zu realisieren.
Bei den Recherchen stiel3 SZAE auf das Frankfurter Unternehmen EasyTransfer, das
seit der ersten Stunde Intrexx-Partner ist.

EasyTransfer hat bereits in einigen marktfiihrenden Vorzeigeunternehmen ein
Intrexx-Reklamationsmanagement nach der inzwischen zum Quasi-Standard
erhobenen 8D-Methode implementiert und dafiir eine professionelle StandardIo-
sung entwickelt, die beim Kunden eingebaut und in einem kompakten Projekt an
die verschiedenen Prozesse angepasst wird.
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,Wir waren erstaunt, wie schnell und
prézise wir dieses Projekt mit unserem
Partner durchgezogen haben. Nach
einem mehrtdgigen Test und definier-
ten Anpassungen konnte unser neues
Reklamationsmanagement ausgerollt
werden und wird von unseren Kolle-
gen voll akzeptiert, weil es nur das
macht, was wir brauchen und wie wir
es brauchen. Mal3geschneiderte Soft-
ware eben.”

Uwe Ennen, Bereichsleiter IT der Salzgitter
Automotive Engineering GmbH & Co. KG

www.intrexx.com/de/cases
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- Zeitnahe Reklamationserledigung

- Geordneter Prozessablauf bei Reklama-
tionen

- Steigerung der Kundenzufriedenheit

- Senkung der Fehlleistungskosten

- Hohe Mitarbeiterakzeptanz

nagement:

*  Senkung der Fehlleistungskosten

e Steigerung der Kundenzufriedenheit durch prazise, zeitnahe
Reklamationserledigung

*  Sicherstellung eines geordneten Prozessablaufs bei Reklamationen

e Technische und kostenbezogene Nachvollziehbarkeit von Reklamati-
onsvorgdngen (iber einen definierten Zeitraum

*  Vermeidung von Wiederholungsfehlern

e Grundsatzliche Verbesserung oder Neudefinition von Prozessen, Verfah-
ren, Ablaufen und Vorgaben

¢ Anbindung an das vorhandene ERP-System

In einem fiinftagigen Projekt vor Ort wurde die Applikation in die vorhandene
Intrexx-Umgebung implementiert. Dabei wurden die Prozesse nach Gesprachen
mit den beteiligten Mitarbeitern schrittweise so eingebaut, dass die bisherigen
Ablédufe beibehalten werden konnten. In Féllen, in denen diese Vorgehensweise
nicht méglich war, wurden die Prozesse durch Redesign realisiert und implemen-
tiert.

Im gesamten Projekt erwies es sich als sehr hilfreich, dass mit Intrexx ein einfacher
Live-Zugriff auf die Daten des ERP-Systems proALPHA moglich war und somit
problemlos die Kunden-, Lieferanten-, Projekt- und Artikeldaten in aktueller Ver-
sion aus dem System Gibernommen werden konnten.

Was in dem Altsystem nicht oder nur eingeschrankt moglich war, ist mit Intrexx
komfortabel gelost:

e Terminmanagement

e Automatisierte Benachrichtigungen in den verschiedenen Bearbei-
tungsstufen

e Eskalationsstufen bis hin zur Geschéftsleitung

e Erinnerungsfunktionen und Aufgabenzuweisungen

*  Mehrsprachigkeit

e Zuordnung von Dokumenten und Bildern mit eigener Suchmaschine

Copyright United Planet. All rights reserved. www.intrexx.com/de/cases



Case Study

geplant

Gesamtlisten Erstel ng Rekl tion... o = - Me Suc! ervaltung
Abstelimainahmen
Bezeichnung Malnahme < erstelt am Bemerkungen f;fﬁnmng eingefihrt xgeﬂ]nn

A Abstelim_01 12:23 22 Bem A0t 25.09.2012 « 24.09.2012
| Abstelim_02 12:.22[”2 Bem ADZ 26.09.2012 o 24.09.2012
+ | Auftrag anlegen 3:g§ 22 . zur Vorrichtungsopti. 03.08.2012

P e mas | swaabent | oro0z0z

/| Eingesetzte Ole prifen ?E?g o 07.082012 » 07.08.2012
~ | Eingesetzte Werkzeuge Oberarbaiten Eggg 201 07.08.2012 L 07.08.2012
~ | Einsatz eines 20-Tisches anstelle des Auflagerostes 1??63 2012 Es wurde ein Fertigu... | 28.06 2012 w 08.07.2012
~ | interne Optimierung der Prilfprozesse der Teile ?‘[’}2‘13 s 07.082012 C 07.082012
A | Meuanfertigung der Aufnahmedorne ggg.? 2012 21.08.2012 o 03.08.2012

Hilf=

geprift :::)mﬂ Kosten
10,00

20,00

09.07.2012 0,00
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Mit den definierten Workflows wird die Reklamation regelbasiert durch die acht
Stufen geschleust und am Ende durch einen 8D-Report abgeschlossen. Aussage-
fahige interne und externe Reports unterstiitzen die Mitarbeiter wahrend des
Prozesses.

Alle Funktionen in der Anwendung wurden in Zusammenarbeit mit dem Unter-
nehmen mit Intrexx-,Bordmitteln” entwickelt - von der automatischen Erstellung
von Standardschreiben an den Kunden bzw. Lieferanten bis hin zu einem tiefgrei-
fenden Rechte- und Rollenkonzept.

,Wir waren erstaunt, wie schnell und prazise wir dieses Projekt mit unserem Part-
ner durchgezogen haben. Nach einem mehrtagigen Test und definierten Anpas-
sungen konnte unser neues Reklamationsmanagement ausgerollt werden und
wird von unseren Kollegen voll akzeptiert, weil es nur das macht, was wir brau-
chen und wie wir es brauchen. Mageschneiderte Software eben”, so Uwe Ennen,
Bereichsleiter IT der Salzgitter Automotive Engineering GmbH & Co. KG (SZAE)
und Leiter des Projekts.
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