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clavis diskutiert Losungen fiir die
Reklamationsabwicklung auf SAP-Basis

Anwender-Workshop am 25.11.2008 in KéIn

Die Abwicklung von Kunden-Reklamationen stellt viele Unternehmen vor eine
Herausforderung, denn der SAP-Standard halt dafiir keine optimale Losung vor.
Nach den Erfahrungen der clavis Unternehmensberatung schlagen SAP-Anwender
deshalb haufig Umwege ein, um ihre Anforderungen an die Reklamations-
abwicklung wenigstens annahernd innerhalb des SAP-Systems abzubilden. In einem
Anwender-Workshop am 25.11.2008 in KéIn will clavis Interessierten nun die
Méglichkeit bieten, sich untereinander auszutauschen und mit den clavis-Beratern
effiziente und zugleich kostengiinstige Losungsansatze zu diskutieren.

Fir die Abwicklung von Kunden-Reklamationen bietet der SAP-Standard bisher keine
zufriedenstellende Losung. SAP sieht vor, dass die Reklamationsabwicklung innerhalb des
CRM erfolgt. Da das CRM jedoch auf einem separaten Server lauft und nicht ins ERP (SAP
R/3 oder ECC) integriert ist, flihrt dies bei Folgebuchungen zu einem erh6hten Entwicklungs-
aufwand fiir die Kommunikation mit dem ERP. Denn stéarker noch als andere Vorgange ist
die Reklamationsabwicklung mit anderen Bereichen vernetzt, u. a. mit Debitorenbuch-
haltung, Vertrieb, Versand und Qualitdtsmanagement. Besonders fiir Unternehmen, die gar
kein CRM einsetzen, stellt sich die von SAP angebotene Losung als nachteilig dar, denn fiir
sie hieBe es, allein fiir die Reklamationsabwicklung einen umfassenden Apparat zu
installieren, um anschlieBend lediglich einen kleinen Teilbereich zu nutzen.

»Wir wissen von unseren Kunden, dass das Thema Reklamationsabwicklung in vielen
Unternehmen ein ganz heiBes Eisen ist”, erklart Jan-Martin Lichte, Geschaftsfiihrer der clavis
Unternehmensberatung. ,,Denn was SAP standardmaBig anbietet, ist unzulanglich, und
iiberzeugende Alternativen sind bislang nicht auf dem Markt. Um diese Liicke effizient und
dennoch kostengiinstig zu schlieBen, méchten wir die komplexe Problematik einmal
konzentriert mit interessierten SAP-Anwendern diskutieren.” Die clavis Unternehmens-
beratung bietet daher am 25.11.2008 von 14 bis 17 Uhr einen Workshop zum Thema
Reklamationsabwicklung an. Er soll SAP-Anwendern die Méglichkeit geben, sich unter-
einander auszutauschen, ber Lésungswege zu informieren und ihre Anforderungen an ein
leistungsfahiges System zur Reklamationsabwicklung zu formulieren.

.Bisher sind uns eine Reihe von Umwegen bekannt, die in den Unternehmen eingeschlagen
werden, um sich mit den SAP-Standardfunktionalitdten zu behelfen”, berichtet Lichte von
seinen intensiven Recherchen der letzten Monate. So gibt es durchaus einige Standardbelege
in SAP, die zumindest teilweise die Anforderungen erfiillen, die an eine Reklamation gestellt
werden. Dazu gehoren die Service-Meldungen aus dem CS-Modul, die Qualitatsmeldungen
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aus dem QM-Modul und die Gutschriften aus dem SD-Modul. Je nach Geschaft und Art der
Reklamationen passt der eine oder der andere Beleg besser: Bei eher serviceorientierten
Reklamationen (d. h. Reparaturen) ist die Service-Meldung geeignet, wahrend fiir Reklama-
tionen mit Warenretouren die SD-Gutschrift bzw. Retoure besser passt.

Doch letztlich mussten Lichte und seine Kollegen feststellen, dass keiner dieser Belege alles
erfiillt, was man von einem adaquaten Reklamationsbeleg erwartet. Die Servicemeldung er-
laubt keine Zuordnung zu Vorgangerbelegen wie Rechnung oder Lieferschein, die Qualitats-
meldung bezieht sich zudem nur auf ein Material. Die SD-Gutschrift oder Retoure lasst die
Kategorisierung iiber Fehlercodes vermissen und verfiigt lediglich iber eine umstandliche
Statusabwicklung. Allen Belegen fehlt eine klare Terminierung und Nachverfolgung.

Vor diesem Hintergrund erscheint nach Ansicht der erfahrenen clavis-Berater eine Add-on-
Entwicklung auf SAP ERP-Seite als gangbare Alternative. Sie wiirde zum einen die
Integration der SD-, LE-, FI- und QM-Module problemlos ermdglichen. Uber eine moderne
Architektur ware zum anderen neben dem normalen SAPgui auch der Zugriff via Internet-
browser realisierbar. ,,Obwohl wir unsere Uberlegungen bereits in weiten Teilen konkreti-
sieren konnten, sind fiir uns noch viele Fragen offen”, fasst Jan-Martin Lichte die Situation
zusammen. ,Natiirlich kennen wir auch die — teilweise durchaus berechtigten — Bedenken
der SAP-Anwender gegeniiber den sogenannten Z-Transaktionen. Von unserem Anwender-
Workshop versprechen wir uns, in einem partnerschaftlichen Dialog der bestmdglichen
Losung einen Schritt ndherzukommen.”

Der Workshop findet am 25.11.2008 von 14 bis 17 Uhr in den Raumlichkeiten der clavis
Unternehmensberatung in K6ln statt. Die Teilnahme ist kostenfrei. Anmeldung per E-Mail an
r.haaker@clavis.biz oder telefonisch unter 0221/355878-0. Weitere Informationen (iber das
Unternehmen gibt es auf www.clavis.biz.

Die clavis Unternehmensberatung berat seit 1997 erfolgreich in Losungen der SAP AG. Das
Unternehmen hat seinen Schwerpunkt in der Konzeption und Implementierung von
Geschaftsprozessen in den Bereichen Lager- und Versandlogistik, Vertrieb und Kunden-
management (CRM) sowie Instandhaltung. clavis ist mit 20 festen und 20 freien Beratern an
den Standorten KoIn, Bremen und Diisseldorf vertreten. Zu den Kunden des Unternehmens
gehdren u. a. Ideal Standard, Ejot und pharma mall.
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