
 
 

 
 

 
 

 

Standardprozess  Bearbeitung von Reklamationen 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Reklamation                  =>   Ist eine Verbesserungs-Chance. Fehler akzeptieren. Korrektur gleichentags. 

Verhaltensfehler                  =>   Offen und respektvoll kommunizieren, rasch und nachhaltig korrigieren. 

Methoden-Fehler       =>   Das ganze Team involvieren und bedarfsgerecht instruieren. 

System-Fehler    =>   Ursache rasch durch geeignete Massnahme beheben, Kunde involvieren. 

 

 
 
 

Rückmeldung an 

Kunden 

Kunde 

zufrieden? 

 Fehlerkorrektur 

innert 

Tagesfrist? 

Mängel beheben 

Meldung an QM 

Bearbeitung erledigt 

Reklamation ablegen 
 

 an Kunde 

 

Reklamation erfassen 

Prozess QS 201 starten 

 

 
 an Kunde 

Fehlerursache vor Ort 

überprüfen AL 

Mängel beheben 

System-Fehler beheben 

Instruktion operative MA 

Optimierungsprozess 

starten 

Korrektur auslösen  

 AL / SL / OL 

Nein 

Ja 

Ja 

Nein 


