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1. Leitlinien  Perfection in Automation - Dieser Leitspruch bestimmt seit Gründung unser Handeln. Darunter verstehen wir nicht nur die innovativste Technik zu jedem Zeitpunkt an jeden Ort der Welt zu liefern, sondern mit unseren Kunden zusammen Lösungen zu finden. Eine durchgängige industrielle Automatisierung zu schaffen steht im Mittelpunkt unserer Aktivitäten.  Die technologische herausragende Position von B&R im Bereich der in-dustriellen Automatisierung ist insbesondere auf die Verlässlichkeit und die Innovationskraft unserer Produkte begründet.  Gemäß dieser Philosophie werden wir mit unseren besten Lieferanten eine effiziente Bearbeitung unserer Reklamation hinsichtlich der qualitati-ven als auch der kaufmännischen Aspekte gemeinsam festlegen. .  Auf dieser Basis streben wir eine langfristige und planbare Strategie in der Zusammenarbeit an. Wer im globalen Wettbewerb langfristig beste-hen will, muss zu ständigen Verbesserungen und Optimierungen in der Lage und dazu bereit sein.   Ein wirtschaftlicher Vorteil für beide Seiten kann nur aufgrund einer ver-trauensvollen und partnerschaftlichen Zusammenarbeit gelingen, in dem die Einheit von Kosten, Qualität, Innovation und Liefertreue vordergründig sind.  Unser Einkaufsteam wird deshalb im offenen Dialog mit Ihnen Optimierungspotentiale festlegen.   Einen Beitrag hierzu soll dieser Leitfaden leisten, der Ihnen ermöglichen soll, unser Konzept für die Bearbei-tung von Reklamationen und den daraus resultierenden Retouren- bzw. Reparaturbestellungen zu verste-hen.              __________________________  Peter Schuch  General Manager Drive Technologies/Global Sourcing    
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2. Allgemeines B&R setzt zur Abwicklung von Warenrücksendungen an Lieferanten die SAP Funktion Retourenbestel-lung bzw. Reparaturbestellung zur Steigerung der Datenqualität (Termintreue, Anlieferqualität; Bearbei-tungszeitraum zu Reklamationen, etc.) ein.   Ziel dieser Vorgehensweise ist eine Trennung der qualitativen, technischen, sowie der kaufmännisch und logistischen Themen zu Reklamationen bzw. Reparaturen.  Bei Abweichungen innerhalb der Gewährleistungsfrist erhalten Sie wie bisher von unserer Supplier Quali-ty eine "Reklamation" mit einer detaillierten Mangelbeschreibung.  Ist eine Analyse bzw. eine Reparatur außerhalb der Gewährleistung erforderlich, wird der technische Sachverhalt als "Korrespondenz" von unserer Supplier Quality kommuniziert. Optional vereinbarte RMA Prozesse werden berücksichtigt. Im Fall einer Warenrücksendung, wird das jeweilige Schreiben der Ware beigelegt.  Alle kaufmännischen und logistischen Themen (Gutschrift, Austausch, etc.) werden in einem separaten Dokument geregelt. Hierzu verwenden wir einkaufsseitig die SAP Dokumente Retourenbestellung bzw. Reparaturbestellung.  3. Retourenbestellung  Die Retourenbestellung (Nummernkreis beginnend mit 47M ) dient dem Einkauf als zusätzliches Doku-ment, um alle aus einer Reklamation resultierenden kaufmännischen bzw. logistischen Themen abzuwi-ckeln.  B&R übermittelt das Dokument an den Lieferanten ausschließlich per MAIL oder per FAX. Im Bestellkopf wird Bezug auf die Reklamation (beginnend mit 20..) der B&R Supplier Quality und optional auf die RMA Nummer des Lieferanten genommen  Beispiel: 

  Wird eine erneute Anlieferung (nach Reparatur bzw. Austausch) vereinbart, ist zwingend auf dem  Lieferschein der Wiederanlieferung die Nummer dieser Retourenbestellung anzugeben. Auftragsbestätigungen sind kurzfristig bzw. innerhalb der vereinbarten Fristen mit Referenz auf diese Nummer an den im jeweiligen Beleg genannten Ansprechpartner zu übermitteln. Bei Fragen zur Reklamation (technisch, qualitativ, etc.) ersuchen wir Sie, den in der Reklamation vermerkten Ansprechpartner zu kontaktieren, für alle kaufmännischen Themen stehen die Ihnen bekannten Ansprechpartner im Einkauf zur Verfügung. 
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B&R plant mit jedem Lieferant einen Standard zur Abwicklung von Reklamationen mit Retourenbestellungen festzulegen. Folgende Varianten stehen zur Verfügung:  3.1 Retourenbestellung zur Gutschrift ohne Neuanlieferung Bevorzugte Version von B&R für Lieferanten mit z. B. hohem Anteil an Serienprodukten (laufende Dispo-sition vorhanden). Die mangelhafte Ware wird an den Lieferanten zur Gutschrift ohne Neuanlieferung re-tourniert  Ablauf: a.) Reklamation durch Supplier Quality von B&R b.) optional Anforderung RMA Nummer c.) Retournierung der Ware an den Lieferanten mit QM-Dokument "Reklamation" d.) Erstellung einer B&R Retourenbestellung und Übermittlung per MAIL an Lieferant ==> Positionsnummer 0005 ==> mangelhafte Ware ==> Retourenposition ACHTUNG: keine Bestätigung dieser Position erforderlich! e.) Gutschrift durch Lieferant nach Erhalt der Ware optional Belastung durch B&R nach Versand der Ware (z. B. bei gültiger ERS Vereinbarung)  Beispiel: 

  Im Fall einer ungerechtfertigten Reklamation wird der Lieferant ersucht, Kontakt mit unserer Supplier Quality aufzunehmen und die Ware nach Absprache mit dem Ihnen bekannten Einkaufsmitarbeiter unter Bezug auf die Retourenbestellung an B&R zu retournieren.   
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3.2 Retourenbestellung zur Gutschrift und Neuanlieferung Die mangelhafte Ware wird an den Lieferanten zur Gutschrift mit Neuanlieferung retourniert. Das man-gelhafte Produkt wird vom Lieferant nach Behebung des Mangels (Austausch, Reparatur, etc.) an B&R retourniert und neu fakturiert.  Der Lieferant muss für die Neuanlieferung der mangelfreien Ware kurzfristig bzw. innerhalb der verein-barten Fristen eine Auftragsbestätigung an B&R senden. Neuanlieferungen zu Retourenbestellungen fließen in die B&R Lieferantenbewertung ein.  Ablauf: a.) Reklamation durch Supplier Quality von B&R b.) optional Anforderung RMA Nummer c.) Retournierung der Ware an den Lieferanten mit QM-Dokument "Reklamation" d.) Erstellung einer B&R Retourenbestellung und Übermittlung per MAIL an Lieferant ==> Positionsnummer 0005 ==> mangelhafte Ware ==> Retourenposition ACHTUNG: KEINE Bestätigung dieser Position erforderlich! ==> Positionsnummer 0015 ==> Neuanlieferung mangelfreier Ware ACHTUNG: Bestätigung für diese Position IST erforderlich! e.) Gutschrift durch Lieferant nach Erhalt der Ware optional Belastung durch B&R nach Versand der Ware (z. B. bei gültiger ERS Vereinbarung) f.) Erstellung einer Bestätigung für Pos. 0015 vom Lieferanten g.) Lieferung von mangelfreier Ware mit Bezug auf die Retourenbestellung h.) Verrechnung nach Lieferung der mangelfreien Ware optional Gutschrift durch B&R nach Erhalt der Ware (z. B.: bei gültiger ERS Vereinbarung)  Beispiel: 

 
  Im Fall einer ungerechtfertigten Reklamation wird der Lieferant ersucht, Kontakt mit unserer Supplier Quality aufzunehmen und die Ware nach Absprache mit dem Ihnen bekannten Einkaufsmitarbeiter unter Bezug auf die Retourenbestellung an B&R zu retournieren.   
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3.3 Retourenbestellung zur kostenlosen Mangelbehebung  Diese Version wird von B&R nur in Ausnahmefällen für Produkte ohne B&R Seriennummernprofil akzep-tiert. Die mangelhafte Ware wird an den Lieferanten zur kostenlosen Mängelbehebung retourniert. Das mangelhafte Produkt wird vom Lieferant nach kostenloser Behebung des Mangels (Austausch, Repara-tur, etc.) an B&R retourniert.  Der Lieferant muss für die Neuanlieferung der mangelfreien Ware kurzfristig bzw. innerhalb der verein-barten Fristen eine Auftragsbestätigung an B&R senden. Neuanlieferungen zu Retourenbestellungen fließen in die B&R Lieferantenbewertung ein. Die mangelhafte Ware wird dem Lieferanten zur Mangelbehebung ohne Eigentumsübergang zur Verfü-gung gestellt. Erfolgt die Mangelbehebung nicht vor der B&R Inventur, wird der Lieferant aufgefordert, den Bestand in einer von B&R zur Verfügung gestellten Zählliste zu bestätigen.  Ablauf: a.) Reklamation durch Supplier Quality von B&R b.) optional Anforderung RMA Nummer c.) Retournierung der Ware an den Lieferanten mit QM-Dokument "Reklamation" d.) Erstellung einer B&R Retourenbestellung und Übermittlung per MAIL an Lieferant ==> Positionsnummer 0015 ==> Neuanlieferung mangelfreier Ware ACHTUNG: Bestätigung für diese Position IST erforderlich! e.) Erstellung einer Bestätigung für Pos. 0015 vom Lieferanten f.) Lieferung von mangelfreier Ware mit Bezug auf die Retourenbestellung  Beispiel: 

    Im Fall einer ungerechtfertigten Reklamation wird der Lieferant ersucht, Kontakt mit unserer Supplier Quality aufzunehmen und die Ware nach Absprache mit dem Ihnen bekannten Einkaufsmitarbeiter unter Bezug auf die Retourenbestellung an B&R zu retournieren.  Hinweis: Eine kostenlose Mangelbehebung für Produkte mit B&R Seriennummernprofil ist leider nicht möglich. Soll ein Produkt nach Mangelbehebung neu angeliefert werden, kann dies nur unter Verwendung der Variante 3.2 Retourenbestellung zur Gutschrift und Neuanlieferung erfolgen.   
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4. Reparaturbestellung  Die Reparaturbestellung (Nummernkreis beginnend mit 49M ) dient dem Einkauf als zusätzliches Doku-ment, um alle aus einer Warenrücksendung zur kostenpflichtigen Reparatur oder optional zur Fehlerana-lyse resultierenden kaufmännischen bzw. logistischen Themen abzuwickeln.  B&R übermittelt das Dokument an den Lieferanten per MAIL oder per FAX. Im Bestellkopf wird Bezug auf die Korrespondenz (beginnend mit 20..) der B&R Supplier Quality und optional auf die RMA Nummer des Lieferanten genommen. Darüber hinaus besteht die Möglichkeit, dass keine Korrespondenz unserer Supplier Quality vorliegt  (z. B.: "nicht Produktionsmaterial" wie Werkzeuge, etc.). In diesem Fall wird die Ware gemeinsam mit der Reparaturbestellung an den Lieferanten retourniert.  Beispiel: 

  Wird eine erneute Anlieferung (nach Reparatur) vereinbart, ist zwingend auf dem  Lieferschein der Wiederanlieferung die Nummer dieser Reparaturbestellung anzugeben. Auftragsbestätigungen sind kurzfristig bzw. innerhalb der vereinbarten Fristen mit Referenz auf diese Nummer an den im jeweiligen Beleg genannten Ansprechpartner zu übermitteln. Bei Fragen zur Korrespondenz (technisch, qualitativ, etc.) ersuchen wir Sie, den in der Korrespondenz vermerkten Ansprechpartner zu kontaktieren, für alle kaufmännischen Themen stehen die Ihnen bekannten Ansprechpartner im Einkauf zur Verfügung. Liegt kein Dokument "Korrespondenz" unserer Supplier Quality vor, ersuchen wir Sie alle Fragen an den Einkauf zu adressieren.  Folgende Varianten stehen zur Verfügung:    
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4.1 Reparaturbestellung – Kosten bekannt Die defekte Ware wird an den Lieferanten zur Reparatur retourniert. Die Kosten für die Reparatur sind zwischen dem Lieferanten und B&R abgestimmt (z. B.: akzeptierter Kostenvoranschlag, vereinbarte Re-paraturpauschalen, etc.). Der Lieferant muss für die Neuanlieferung der reparierten Ware kurzfristig bzw. innerhalb der vereinbar-ten Fristen eine Auftragsbestätigung an B&R senden. Neuanlieferungen zu Reparaturbestellungen flie-ßen in die B&R Lieferantenbewertung ein. Die defekte Ware wird dem Lieferanten zur Reparatur ohne Eigentumsübergang zur Verfügung gestellt. Erfolgt die Reparatur nicht vor der B&R Inventur, wird der Lieferant aufgefordert, den Bestand in einer von B&R zur Verfügung gestellten Zählliste zu bestätigen.  Ablauf: a.) optional Korrespondenz durch Supplier Quality von B&R b.) optional Anforderung RMA Nummer c.) Retournierung der Ware an den Lieferanten mit QM-Dokument "Korrespondenz optional mit Dokument Reparaturbestellung d.) Erstellung einer B&R Reparaturbestellung und Übermittlung per MAIL an Lieferant ==> Positionsnummer 0010 ==> Neuanlieferung reparierter Ware ACHTUNG: Bestätigung für diese Position IST erforderlich! e.) Erstellung einer Bestätigung für Pos. 0010 vom Lieferanten f.) Lieferung der reparierten Ware mit Bezug auf die Reparaturbestellung g.) Verrechnung der Dienstleistung Reparatur nach Lieferung der reparierten Ware optional Gutschrift durch B&R nach Erhalt der Ware (z. B.: bei gültiger ERS Vereinbarung)   Beispiel: 

  Ist eine Reparatur nicht mehr möglich oder wirtschaftlich nicht sinnvoll, wird der Lieferant ersucht, Kontakt mit unserem Einkauf aufzunehmen und die nicht reparierte Ware kostenfrei nach Absprache mit dem Ihnen bekannten Einkaufsmitarbeiter unter Bezug auf die Reparaturbestellung (mit entsprechendem Vermerk auf dem Lieferschein „Ware nicht repariert!“) an B&R zu retournieren. 
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4.2 Reparaturbestellung – Kosten nicht bekannt Die defekte Ware wird an den Lieferanten zur Reparatur retourniert. Die Kosten für die Reparatur sind zwischen dem Lieferanten und B&R noch nicht abgestimmt. Vor Reparatur muss der Lieferant einen für B&R unverbindlichen und kostenlosen Kostenvoranschlag an B&R senden. B&R prüft den Kostenvoran-schlag und gibt sein Feedback an den Lieferanten, ob eine Reparatur vorgenommen werden soll. Im Fall einer Beauftragung, muss der Lieferant für die Neuanlieferung der reparierten Ware kurzfristig bzw. innerhalb der vereinbarten Fristen eine Auftragsbestätigung an B&R senden. Neuanlieferungen zu Reparaturbestellungen fließen in die B&R Lieferantenbewertung ein. Die defekte Ware wird dem Lieferanten zur Reparatur ohne Eigentumsübergang zur Verfügung gestellt. Erfolgt die Reparatur nicht vor der B&R Inventur, wird der Lieferant aufgefordert, den Bestand in einer von B&R zur Verfügung gestellten Zählliste zu bestätigen.  Ablauf: a.) optional Korrespondenz durch Supplier Quality von B&R b.) optional Anforderung RMA Nummer c.) Retournierung der Ware an den Lieferanten mit QM-Dokument "Korrespondenz optional mit Dokument Reparaturbestellung d.) Erstellung einer B&R Reparaturbestellung und Übermittlung per MAIL an Lieferant ==> Positionsnummer 0010 ==> Neuanlieferung reparierter Ware ACHTUNG: Bestätigung für diese Position IST erforderlich! e.) Erstellung eines Kostenvoranschlags durch den Lieferanten f.) Prüfung und optional Freigabe des Kostenvoranschlags durch B&R g.) Erstellung einer Bestätigung für Pos. 0010 vom Lieferanten h.) Lieferung der reparierten Ware mit Bezug auf die Reparaturbestellung i.) Verrechnung der Dienstleistung Reparatur nach Lieferung der reparierten Ware optional Gutschrift durch B&R nach Erhalt der Ware (z. B.: bei gültiger ERS Vereinbarung)   Beispiel: 

  Ist eine Reparatur nicht mehr möglich oder wirtschaftlich nicht sinnvoll, wird der Lieferant ersucht, Kontakt mit unserem Einkauf aufzunehmen und die nicht reparierte Ware kostenfrei nach Absprache mit dem Ihnen bekannten Einkaufsmitarbeiter unter Bezug auf die Reparaturbestellung (mit entsprechendem Vermerk auf dem Lieferschein „Ware nicht repariert!“) an B&R zu retournieren. 


