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Leistungshalbleiter sind Hauptbestandteile
eines Stromrichters, der Strom, Spannung
und Frequenz umformt. Die Produkte von
Semikron kommen unter anderem bei der
Windenergieerzeugung haufig zum Einsatz.

Qualitatssicherung beim deutschen Leistungshalbleiterspezialisten

Globales Reklamationsmanagement

Dreilig operativ tatige Gesellschaften, elf Fertigungsstatten auf

allen Kontinenten der Erde und eine umfangreiche Produktpalette

an elektronischen Bauteilen, angefangen vom Chip uber Solutions bis
hin zum komplexen integrierten System. Das sind die Bedingungen,
unter denen der weltweite Hersteller von Leistungshalbleiter-
produkten Semikron mit Sitz in Nirnberg ein globales Reklamations-
management mit lokaler Handlungsfahigkeit an mehreren Standorten

eingefuhrt hat.

ohe Innovations-Taktraten, interna-

tional aufgestellter Wettbewerb, ex-
treme Qualitdtsanforderungen, rasantes
Wachstum: Die Leistungshalbleiter-
industrie gehort mit einem weltweiten
Umsatz von 13,5 Milliarden Euro im Jahr
2011 zu den besonders dynamischen
Wirtschaftszweigen der Gegenwart. Se-
mikron stellt Leistungselektronik-Kom-
ponenten und -Systeme her, Bild 1, vor-
wiegend im mittleren Leistungssegment
(circa 2kW bis 10 MW). Im diesem Be-
reich hat das Unternehmen, das sich
nach wie vor in Privatbesitz befin-
det, schon zahlreiche Innovationen
hervorgebracht. Zu den Anwendun-
gen gehdren drehzahlgeregelte In-
dustrieantriebe, Automatisierungs-
technik, Schweifsanlagen und Auf-
zlige. Weitere Bereiche sind unter-
brechungsfreie Stromversorgungen
(USV), erneuerbare Energien (Wind,
Solar) sowie die Elektrifizierung von
Nutzfahrzeugen, Flurférderfahr-
zeugen, Sportwagen und mobilen
Arbeitsmaschinen, Bild 2.

Reklamationen global
verfolgen und koordinieren

Vom Fertigen einzelner Elemente
uber das Zwischen- sowie Endmon-
tieren und Ausliefern durch eine
der nationalen Vertriebsgesell-

schaften an den Endkunden konnen bis
zu einem Dutzend Stationen im Semi-
kron-Verbund liegen (siehe auch gelber
Infokasten). Eine in hohem Maf3 auf-
einander abgestimmte Produktions- und
Distributionskette garantiert die licken-
lose Formschlissigkeit dieses Systems.
Seine Komplexitdt offenbart der Pro-
zess im umgekehrten Verlauf — bei der
Reklamationsabwicklung und der damit
verbundenen Ursachenforschung. Denn
so, wie ein Semikron-Produkt Uber diver-
se Stationen zusammengefiigt wurde,

Neben standardisierten Leistungshalbleiterkomponenten werden auch
mafRgeschneiderte Systeme und Losungen geliefert.
Bild (2): Semikon Elektronik

muss es flr die Reklamations-Analyse
auch umgekehrt chronologisch dort wie-
der vereinzelt werden. Dies bedeutet ei-
nen enormen organisatorischen sowie
logistischen Aufwand, weil die bean-
standeten Bauteile oft auch physisch
zwischen den involvierten Standorten
,wandern®.

Bis zum Jahr 2012 war dieser ,Weg
durch die Instanzen® ein meist be-
schwerlicher, da jeder einbezogene
Standort die Fehleranalyse des Produkts
als eigene, separate Reklamation bear-
beitete. Mit jeder Weitergabe an eine in
der Fertigungskette vorgeschaltete Se-
mikron-Einheit wurde also ein neuer Re-
klamationsvorgang angelegt. Schnell
entwickelte sich so aus der urspriinglich
einen Kundenreklamation eine weit auf-
gefdcherte Baumstruktur mehrerer ,in-
terner Reklamationen plus externer Re-
klamationen an Zulieferbetriebe. Ein
zentraler, zusammenfassender Gesamt-
uberblick Giber alle Aspekte und Stadien
einer einzelnen Reklamation war des-
halb haufig nicht mehr gegeben.

Reklamationen weltweit
gemeinsam bearbeiten

Auch wenn am Ende stets
ein erfolgreicher Abschluss
der Reklamation stand:
Fast unmoglich war es, aus
der Vielfalt der vorliegen-
den Prifberichte einen fUr
den Kunden verstdndli-
chen Endbericht zu gene-
rieren — vor allem, weil die
einzelnen Standorte oft
mit unterschiedlichen Er-
fassungsmethoden arbei-
teten, etwa ,Word", ,Excel”
oder eigenen ,Templates®.
Dieses Datenmaterial fUr
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Internationale

Reklamationsa bwicHung

Lokal agieren — global koordinieren: Reklamationsmanagement in mehreren Sprachen liber
zahlreiche Standorte hinweg mithilfe der Software ,,CASQ-it”, verbunden mit der Méglichkeit

der individuellen Bearbeitung an jedem involvierten Standort.

eine Schlussauswertung ,in Handarbeit"
zusammenzufithren, war mit deutli-
chem Zeitaufwand verbunden.

Ein Aufwand, der schlief8lich mit dem
sich kontinuierlich beschleunigenden
Wachstum von Semikron kollidierte.
2010 formulierte die Abteilung ,QES Ma-
nagement System“ deshalb ein an-
spruchsvolles Ziel: das schnelle Imple-
mentieren eines neuen, leistungsfahige-
ren Reklamations-Management-Tools.
Es sollte sowohl gegentiber den Kunden
global aussagefdhig sein als auch jedem
Werk im Semikron-Verbund die Freiheit
bieten, Reklamationen eigenstdndig zu
bearbeiten. Mit ihm sollte es moglich
sein, weltweit gemeinsam und doch un-
abhéngig an einer einzigen Reklamation
zu arbeiten.

Allerdings wurde schnell deutlich,
dass sich diese Strategie mit der bis dato
eingesetzten Software nicht erfolgreich
verfolgen lief3. Dies vor allem, weil sich
das Semikron-Qualitdtsmanagement
dazu entschlossen hatte, ausschliefdlich
nach der 8D-Methodik vorzugehen, die

Bild (3): Bhme & Weihs

bestehende CAQ (Computer Aided Qua-
lity Assurance)-Losung aber nicht auf ei-
ne international durchgéngige Bearbei-
tung ausgelegt war. Vollig neue Denk-
ansdtze waren gefragt — mit einem QM
(Qualitdtsmanagement)-Tool, das sich
der besonderen Organisation des Unter-
nehmensverbunds anzupassen ver-
mochte sowie Raum fir Wachstum und
Entwicklung lassen wirde.

Durch Parametrierung vom
Standard zur Individuallésung

Im Software-Systemhaus Bohme &
Weihs fanden die Mittelfranken nach ei-
nem strengen Auswahlprozess den Sys-
temspezialisten, der nicht nur die be-
sondere Struktur des Semikron-Gefliges
bis ins Detail verstand, sondern auch
konkrete individuelle Losungen fir das
vielfaltige Lastenheft zum Reklamati-
onsmanagement zu bieten hatte. Die
funktionelle Basis und den technologi-
schen Rahmen der Mitte 2012 bei Semi-
kron eingefiihrten Systemldsung bildet

das Programmmodul ,RUF* (Reklamati-
onsmanagement und Fehleranalyse) der
Softwarelosung ,CASQ-it“, Bild 3. Bei
CASQ-it RUF handelt es sich um ein
standardisiertes Programmmodul mit
der Moglichkeit enormer Individualisie-
rung durch umfassende Parametrierbar-
keit in der Projektierungsphase. Das
heif3t, obwohl sich die Software in allen
geforderten Punkten exakt dem Semi-
kron-Forderungskatalog anpassen liefs,
waren nur einige spezifische Program-
mierungen erforderlich. Sowohl aus Kos-
ten- als auch Zeitgrinden hat sich das
Losungskonzept von Bohme & Weihs ge-
geniiber Ansdtzen anderer Systeman-
bieter deutlich abgehoben. Mit seiner
Systematik und Architektur war das Pro-
gramm die ideale Ausgangsbasis flr die
gewlnschte Funktionalitdt bei Semi-
kron: globales Reklamationsmanage-
ment in mehreren Sprachen uber zahl-
reiche Standorte hinweg, verbunden mit
der Moglichkeit der individuellen Rekla-
mationsbearbeitung inklusive Analyse
sowie Ursachen- und Mafsnahmendoku-
mentation an jedem involvierten Stand-
ort.

In seiner origindren Auslegung steuert
CASQ-it RUF im Unternehmen das Er-
fassen und Verfolgen aller Reklamatio-
nen, also Lieferanten-, Kunden- und in-
terne Reklamationen. Die Reklamations-
verfolgung mit CASQ-it RUF folgt der
8D-Methodik und gestattet zum Beispiel
die Eingabe und Uberwachung von So-
fortmafdnahmen, um Fehler direkt zu
beseitigen. Darliber hinaus umfasst das
System die Moglichkeit zur Anlage und
stringenten Verfolgung von Abstellmaf3-
nahmen, die zur kiinftigen Vermeidung
des Fehlers fihren sowie zur Steuerung
der Verteilung aller dafiir notwendigen
Informationen an die Verantwortlichen.
Die ergriffenen Mafsnahmen lassen sich
wiederum mit einer Umsetzungs- und
Wirksamkeitsiberpriifung nachverfol-
gen. Mithilfe integrierter Reports kann
mit CASQ-it RUF der aktuelle Status ei-
ner Reklamationsbearbeitung zudem je-
derzeit in Form von Zwischenberichten

Semikon Elektronik mit Hauptsitz im mittelfrankischen Nirnberg wurde 1951 gegriindet und beschaftigt weltweit 2900 Mitarbeiter. Ein inter-
nationales Netzwerk aus dreilig operativ tatigen Gesellschaften mit Produktionsstandorten in Brasilien, China, Deutschland, Frankreich, In-
dien, Italien, Korea, Slowakei, Stidafrika und den USA gewahrleisten eine schnelle und umfassende Betreuung des Kunden ,vor Ort”. Die Kun-
denndhe Uber ein derart effektives und vielschichtiges globales Netz an Produktions- und Entwicklungsstandorten sowie spezialisierten Zulie-
ferbetrieben zu gewadbhrleisten, ist einer der Erfolgsfaktoren des Unternehmens. Es ist aber auch eine beispiellose Herausforderung an das Qua-
litdtsmanagement, denn so zielgerichtet, wie die in aller Welt gefertigten Bauteile ihre separaten Wege zum letztlich komplett montierten
Modul finden - so schnell und zielgerichtet muss auf umgekehrten Bahnen die Reklamationsverfolgung gelingen.

Semikron Elektronik GmbH & Co. KG, Sigmundstr. 200, 90431 Niirnberg, Tel. 0911 / 6559-0, Fax -262, E-Mail: sales.skd@semikron.com, Internet:

www.semikron.com
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(3D, SD, 6D, 7D) an den Kunden kom-
muniziert werden. Die Reports bieten
die Moglichkeit, sédmtliche Stufen der
Reklamationsbearbeitung darzustellen:
von der Fehlerbeschreibung tiiber die
Analyse und die Dokumentation der
Mafinahmen bis hin zum kompletten
8D-Report als Abschlussbericht, in dem
alle Aktivitdten inklusive Vermeidungs-
strategien dokumentiert werden.

Die Standardmodule von CASQ-it lie-
3en sich durch Parametrierung von Boh-
me & Weihs an die spezifischen Struktu-
ren und Winsche des Kunden anpassen
— Customizing ist ohne Zweifel eine der
besonderen Stdrken des Systemhauses
aus Nordrhein-Westfalen.

Fehleranalyse, Bericht und
MaRnahmendokumentation

Fur Semikron legten die Software-Spe-
zialisten das Modul RUF so aus, dass je-
der Reklamationsvorgang in zwel Sys-
tembereiche unterteilt wird. Ein Bereich
sorgt fir die Berichterstattung und Maf3-
nahmendokumentation gegeniiber dem
reklamierenden Kunden. Im anderen Be-
reich erfolgt die Fehler- und Ursachen-
analyse. Das heifdt, dass jedes einzelne
in die Bearbeitung einbezogene Werk
nach wie vor die Freiheit hat, die Rekla-
mation eigenstdndig zu bearbeiten und
beliebig viele Unterstrukturen (vermute-
te Fehlerteile) anzulegen. Trotzdem
bleibt Semikron aufgrund der zentralen
Erfassung des Vorgangs gegeniiber dem
Kunden jederzeit global aussageféhig.

Der im System entstehende Fehler-
baum zeigt jede Reklamation ordentlich
strukturiert und transparent an. Damit
ist es moglich, ,durch das Produkt hin-
durch® deutlich zu erkennen, welche
Bauteile eventuell problembehaftet
sind. QM-Informationen derart klar or-
ten und ordnen zu koénnen, gehort fir
Semikron zu den Schlisselqualifikatio-
nen der neuen Systemldsung.

Unabhéangig von der Auswertung im
zentralen Qualitdtsmanagement fiihrt
zudem jeder Standort seine eigenen
Auswertungen durch. Hierzu gehort
zum Beispiel die Anzahl interner Rekla-
mationen an andere Semikron-Fer-
tigungsstatten oder auch die Menge von
Beanstandungen an externe Zulieferer.

Multilinguale Ausgabe von
Berichten und Anweisungen

Fur den zlgigen ,Staffellauf* der Re-
klamation {iber zahlreiche Stationen
sorgt die von Bohme & Weihs eigens be-
reitgestellte ,Jobtabelle* innerhalb von
CASQ-it RUF. Uber sie kann der haupt-

verantwortliche Bearbeiter die Reklama-
tion in Teilaufgaben untergliedern und
diese anderen Mitarbeitern zuweisen.
Mit der Zuordnung geht automatisch ei-
ne entsprechende E-Mail an den Beauf-
tragten und eine weitere retour, sobald
die zugeteilte Aufgabe erledigt ist. Dieser
Automatismus erfolgt auch Uber mehre-
re Zuweisungsebenen. Status und Zwi-
schenergebnisse einer Reklamation sind
somit permanent zentral zusammenge-
fihrt und ,abRUFbar® - ganz gleich, an
wie vielen Stellen des Semikron-Netz-
werks sie gerade bearbeitet wird.

Ein derart grenzibergreifendes Sys-
tem muss auch Uber polyglotte, viel-
sprachige Kompetenzen verfligen; vor
allem angesichts der Tatsache, dass Se-
mikron-Reklamationen an lokale Zulie-
ferer oft ausschliefdlich in Landesspra-
che moglich sind. Hier gelang den Ent-
wicklern von Bohme & Weihs ein wei-
teres ,Kunststiick": Aus der deutsch- be-
ziehungsweise englischsprachigen Be-
nutzeroberfldche generiert das System
problemlos Berichte und Anweisungen
in anderen Sprachen, etwa Italienisch,
Franzdsisch oder Slowenisch. Selbst Chi-
nesisch wird unterstiitzt.

Multilingualitat, landeriibergreifendes
gemeinsames Arbeiten an einer einzigen
Reklamation, Anpassung an lokal indivi-
duelle Bedirfnisse und vollstdndige Fak-
tentbersicht mit praktisch nur einem
,Klick®: Mit der RUF-Losung hat Semi-
kron das gesamte Spektrum der Vor-
gaben abgedeckt. Mit Giberzeugenden Er-
gebnissen: verkirzten Reaktionszeiten,
beschleunigtem und erweitertem Infor-
mationsfluss, verringerten Durchlauf-
zeiten und nochmals gesteigerter Kun-
denzufriedenheit. Anja Timm

Dipl.-Kffr. (Univ.) Anja Timm ist Head of QES Management
Systems bei Semikron Elektronik in Niirnberg.
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Béhme & Weihs Systemtechnik GmbH & Co.
KG, Engelsfeld 9, 45549 Sprockhdvel,

Tel. 02339 / 9182-0, Fax -99,

E-Mail: info@boehme-weihs.de,

Internet: www.boehme-weihs.de,

Control: Halle 1, Stand 1212

+ENDLICH: stabile Prozesse,
ordentliche Produkte und
zufriedenere Kunden.”

Peter Miller, Qualitatsmanager

+ENDLICH: eine QM-Software
mit einer Browseroberfldche
fur eine einfache und schnelle
/ Bedienung.”

Andreas Klein, Werksleiter

]“-

20.000 CASQ-it Anwender sind sich einig:
effiziente Qualitétssicherung durch alle

Prozesse. In der Entwicklung und der
Produktion, im Materialfluss und bei
Abnahmen - bis zum Einsatz beim Kunden.

Lernen Sie CASQ-it und uns jetzt kennen.
+49 2339 91820 - www.boehme-weihs.de

BOHME & WEIHS

BEGEISTERUNG FUR QUALITAT



