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CAQ

LIEFERANTEN- UND REKLAMATIONSMANAGEMENT BRINGT TRANSPARENZ

Mobil und sicher

Die hohen Qualitatsstandards von deut-
schen Medizinprodukten konnen im welt-
weiten Wettbewerb kaum noch gehalten
werden. Ein Anbieter medizintechnischer
Produkte fiir Gehbehinderte erfiillt den-
noch die hohen Sicherheitsanforderun-
gen in der Medizintechnik weit tiber die
Norm hinaus. Das Qualitatsmanagement
wird vom CAQ-System von iq‘s Software
unterstitzt.

Es begann mit der Idee einer mobilen
Treppensteighilfe fiir Rollstuhlfahrer —
heute ist die 1986 gegriindete Ulrich
Alber GmbH internationaler Marktfiih-
rer in der Rehabilitationstechnik. Produ-
ziert werden elektrische Zusatzantriebe
fiir Rollstiihle, Schiebe- und Bremshilfen,
Treppensteighilfen und modulare Elek-
trorollstiihle. Das Unternehmen aus Alb-
stadt beschiftigt rund 200 Mitarbeiter
und erwirtschaftet einen Jahresumsatz

von iiber 50 Millionen Euro. Die Produkt-
und Servicequalitit stellt ein umfassendes
QM-System sicher. Dazu gehoren regel-
mifige interne und externe Audits, QM-
Werkzeuge und der Einsatz eines umfas-
senden CAQ-Systems.

Die Produktion zeichnet sich durch
eine geringe Fertigungstiefe aus. Teile und
Baugruppen werden nicht im Unter-
nehmen hergestellt, sondern vollstindig
zugekauft. 60 Prozent stammen aus
Deutschland und ein weiterer Grof3teil
aus europdischen Nachbarstaaten. Die
Leistungsfihigkeit der Zulieferer ist daher
duflerst wichtig, sowohl was den reibungs-
losen Herstellungsprozess als auch was die
Qualitit des Endprodukts betrifft. Die
Kunden profitieren auflerdem vom Ser-
vice. So werden die wichtigsten Ersatztei-
le binnen 24 Stunden geliefert, komplet-
te Komponenten werden innerhalb von
48 Stunden getauscht. Steigende Quali-
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titsanforderungen und der Trend zur Lie-
ferantenintegration erfordern eine fun-
dierte, auf Kennzahlen basierende Liefer-
antenbewertung.

In der Vergangenheit wurden die fiir
das Reklamations- und Mafinahmenma-
nagement benétigten Kennzahlen sowie
Parameter fiir die Lieferantenbewertung
(PPM-Zahlen, Fehlerschwerpunkte oder
Uberschreitung der Liefertermine) ma-
nuell in Excel- und Word-Dateien erfasst.
Fiir die Wareneingangs- und -ausgangs-
priifung wurde eine Insellosung genutzt.
Die Erfiillung der Dokumentations- und
Nachweisforderungen sowie die Durch-
fithrung von Auswertungen war damit du-
Berst zeitaufwendig.

Mit steigendem Kostendruck und ho-
heren Stiickzahlen entschloss sich die
Geschiftsleitung von Alber im Jahr 2006
dazu, die gesamte Qualititsiiberwachung
und vor allem die Bewertung der Liefe-
ranten iber ein leistungsfahiges CAQ-
System zu steuern.

Lieferantenmanagement erfordert
leistungsfahige IT

In einem ersten Schritt wurden verschie-
dene Anbieter entsprechender Software
gesichtet und deren Leistungsspektrum
am Anforderungsprofil von Alber gemes-
sen. Wichtig war, dass Verbesserungspo-
tenziale bei Lieferanten sichtbar wiirden
und so die Priifungen im Wareneingang
reduziert werden konnten. Auch die Re-
klamationsbearbeitung sollte deutlich ef-
fizienter werden. Die Entscheidung fiel
schlie8lich auf das CAQ-System der iq's
Software GmbH aus Baden-Baden.

Nach gemeinsamer Erarbeitung eines
detaillierten Einfithrungsplans wurde das
Qualititsmanagement mit den Modulen
Priifplanung, Wareneingangs- und Wa-
renausgangspriifung, Reklamationsma-
nagement , Lieferantenbewertung, Audit,
Mafinahmenmanagement und Priifmit-
telverwaltung ausgestattet.

Besonders wichtig war eine leistungs-
fahige Schnittstelle zwischen dem beste-
henden ERP-System Microsoft Dynamics
und den neuen CAQ-Modulen. Im  [>
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ERP-System werden bei Alber 4000 Arti-
kel mit den zugehérigen Stammdaten ver-
waltet. Bei einer anstehenden Warenein-
gangspriifung wird der Priifauftrag mit
dem Modul Priifplanung automatisch ge-
neriert. Die Schnittstelle wurde — in enger
Zusammenarbeit mit dem ERP-betreuen-
den Systemhaus — von iq‘s eingerichtet
und in Betrieb genommen.

Im nichsten Schritt wurden sehr spe-
zifische Prozessabldufe des Unterneh-
mens im CAQ-System abgebildet. So
wurde das Reklamationsmanagement
um eine angepasste Eingabemaske er-
weitert. Mit dieser individualisierten
Oberfliche kénnen die Daten entspre-
chend dem Arbeitsablauf im Unterneh-
men schneller erfasst werden. Auch vie-
le weitere Anpassungen an unternch-
mensspezifische Anforderungen konn-
ten umgesetzt werden. Wihrend der
sechsmonatigen Testphase wurden die
Mitarbeiter inhouse im Umgang mit der
Software trainiert.

Bereits vor der Zusammenarbeit mit
iq’s arbeitete man in der Wareneingangs-
kontrolle mit einer speziellen Software.
Mit Einfithrung des neuen CAQ-
Systems entschied man sich dafir, das
Modul Wareneingangs- und Warenaus-
gangspriifung einzusetzen. Uberzeugend
waren dabei Features wie das automati-
sche Auslosen von Reklamationen, das
automatische Generieren von Priifauftri-
gen iiber die Schnittstelle zum ERP-
System und die versionierte und verer-
bende Priifplanung.

Weniger Garantiefalle bedeuten
zufriedenere Kunden

Mit Einfithrung des CAQ-Systems konn-
ten die Garantiefille im Feld aufgrund
von Lieferantenfehlern um die Hilfte re-
duziert werden. Ausschlaggebend hierfiir
war vor allem der konsequente Einsatz des
Moduls Reklamationsmanagement, das
die systematische Abarbeitung samtlicher
interner und externer Reklamationen er-
moglicht.

Alle Reklamationen lassen sich jetzt
komfortabel erstellen, bearbeiten und ver-
folgen und kénnen rasch abgewickelt wer-
den. Die Teile werden befundet und ge-
hen konsequent mit Belastung zuriick an
den Lieferanten. Nur bei kritischen Feh-
lern oder Wiederholfehlern fordert das
Qualitdtsmanagement einen 8-D-Report
ein —ein solch schweres Geschiitz darf sich
beim Lieferanten nicht abnutzen. Samtli-
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che Vorginge im Reklamationsmanage-
ment werden automatisch in der Liefe-
rantenbewertung beriicksichtigt und fiih-
ren damit auch zu einer deutlichen Feh-
lerpravention, indem die Verbesserungs-
potenziale der Lieferanten offengelegt
werden konnen. Das integrierte Mafinah-
menmanagement gewiahrleistet dazu die
Verfolgung von Terminen und Verant-
wortlichkeiten.

Lieferantenbewertung hilft
beiden Seiten

Durch die Einfithrung des Moduls Lie-
ferantenbewertung und die Durchfiih-
rung systematischer Lieferantenaudits
wurde die Kommunikation mit den Zu-
lieferern deutlich verbessert und be-
schleunigt. Vor Einftihrung der Lieferan-
tenbewertung mussten die notwendigen
Kennzahlen mithsam zusammengestellt
werden, nun kénnen sie monatlich er-
rechnet und dokumentiert werden. Die
Kennzahlen generieren sich automatisch
aus der Wareneingangspriifung und dem
Reklamationsmanagement. Zusitzlich
wurden Alber-spezifische Bewertungs-
kriterien zur Beurteilung der Zulieferer
definiert. Fiir jede Entscheidungssitua-
tion stehen nun aussagekriftige Ergeb-
nisse zur Verfiigung. Diese werden auch
von der Einkaufsabteilung bei Verhand-
lungen mit den Lieferanten und bei de-
ren Einstufung in Klassen zugrunde ge-
legt. Vielfiltige, intern und extern nutz-
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bare Reports konnen nun auf Knopf-
druck erstellt werden.

Alle iq’s-Module tragen ihren Teil zur
erfolgreichen Qualititssicherung bei. In-
dem alle vernetzten Softwaremodule auf
eine zentrale Datenbank zurtickgreifen,
entfillt die aufwendige und fehlertrichti-
ge Mehrfacheingabe der Daten in die
unterschiedlichen Module. Jedes Modul
arbeitet automatisch mit demselben, stets
aktuellen Datenbestand. Auflerdem
unterliegen die Dokumente, die von den
jeweiligen Modulen erstellt werden, dem
Prinzip der Dokumentenvererbung. Da-
mit werden alle Anderungen am Basisdo-
kument automatisch in allen weiteren
Ebenen sichtbar.

Die konsequente Qualititssicherung
mittels der iq’s-Softwaremodule ist auch
Grundlage fiir Zertifizierungen. Alber ist
nach DINISO 13485 und ISO 9001 zerti-
fiziert und darf auch das Giitesiegel des
Qualititsverbunds Hilfsmittel e.V. (QVH)
fithren. Ziel des QVH ist, trotz des stei-
genden Kostendrucks das Qualititsnive-
au im deutschen Gesundheitswesen zu
halten. Die Produkte von Alber werden
auf freiwilliger Basis durch unabhingige
Priifinstitute getestet. In diesem Jahr stell-
te der TUV Saarland dem Unternehmen
zum zweiten Mal in Folge Bestnoten im
Bereich Service aus.

Um die Kommunikation auch mit den
Lieferanten noch effizienter und direkter
zugestalten, denkt man bei Alber dariiber
nach, das CAQ-System um das Modul
Web-Portal zu erginzen. Dies wiirde et-
wa die Reklamationsbearbeitung deutlich
vereinfachen und beschleunigen. Auch die
Lieferanten wiirden profitieren, da sie
dann die identische Sicht auf die Quali-
titslage hitten wie der Kunde. [J

Christoph Hauschel, Albstadt
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