
 

Aufgabenstellung

zu berücksichtigende

Dokumente

                  UND-Verknüpfung

Tätigkeiten

messbare

Qualitätsziele

                         ENTWEDER / ODER Entscheidung

Hyperlink zu mitgeltenden

Prozeßablauf

Abschluß der Aufgabenstellung

 Lenkung fehlerhafter Produkte 8.3   Reklamation des Auftraggebers08030003

Führung Mitarbeiter / Organisationsablauf Tätigkeiten, Gesetz, Verordnung, Richtlinie

Reklamation 
ist zu 

bearbeiten

Dokumente

Gesetz Verordnung 

Richt l inie

Kennz., Fehler,  

Korrekt., Stati.

prüfen, 

konserv/handh, 

entwi./fertig.

E/D
Führung

D
Verkausfsleiter
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Erstellt:  13.02.02, R.E.Hagmann Freigegeben: 14.02.02, E. Müller

Ausgabe: 1

XOR

Bearbeitung der 
Reklamation

unter 
Hinzuziehung aller 

betroffenen 
Abteilungen und 
Mitarbeiter,evtl.

Rücksprache mit 
dem Kunden

prüfen:
ist die Reklamation

berechtigt
oder unberechtigt

QM-Ziele*

Korrektur- u. 
Vorbeugem.*

06

Bewertung der 
Reklamation

berechtigte
Reklamation

unberechtigte
Reklamation

Zurückweisung der 
Reklamation

schriftliche 
Zurückweisung 

unter Angabe der 
Gründe an den 
Auftraggeber 

senden

Reklamation
ist bearbeitet

Kundenakte

Reklamation ist 
eingegangen

D
QMB

Weitergabe der 
Reklamation an 

den QMB

Ermittlung des 
Reklamations-

grundes

AND

Ermittlung der
Ursachen und 
Auswirkungen

Umfang der 
fehlerhaften 

Einheit

AND

Auftrags-
unterlagen,

Produktions-
aufzeichnungen,

Meßwerte,
Rückstellmuster

mögliche 
Restbestände 
an fehlerhaften 

Produkt

Erstellung eines 
Reklamations-

berichtes für den 
Verkaufsleiter

Reklamations-
bericht

Erfassung der 
Reklamation

unter QM-Ziele

Kundenakte

evtl. Einleitung von 
Korrektur- u. 
Vorbeuge-

maßnahmen

AND

Annahme der 
Reklamation

schriftliche 
Stellungsnahme an 

den Kunden,
Weiterleitung der 
Forderungen an  
die Buchhaltung

(08030005)*
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