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Gewahrleistungsmanagement

Unter Gewahrleistungsmanagement werden alle
Aktivitaten in einem Unternehmen zusammengefasst,
die zur Abwicklung von Gewahrleistungsanspriichen
erforderlich sind. Hierzu zdhlen die Vertragspriifung
sowie die -verhandlung, die Berechnung und Verhand-
lung der Gewahrleistungskosten, die Analyse von
Schadenursachen und -bildern als auch die Steuerung
des kontinuierlichen Verbesserungsprozesses im
Unternehmen.

Die Gewdhrleistung ist eine gesetzliche Verpflichtung
des Herstellers oder Lieferanten, eine Sache oder ein
Werk im mangelfreien Zustand abzuliefern. Das Gesetz
schreibt eine Gewahrleistungsfrist von zwei Jahren vor.
Natirlich kdnnen zwei Vertragspartner in der freien
Wirtschaft auch abweichende Fristen vereinbaren.
Ublicherweise muss der Kunde den Beweis erbringen,
dass die Sache oder das Werk bereits vor dem Kauf einen

Mangel aufwies, der zum Schaden und somit zu Gewdhr-

leistungsforderungen gegeniiber dem Hersteller fiihrt.

Gewabhrleistungs- Reklamations-
management management
1. MaBnahmen 1. Problem
einleiten beschreiben

2.Vertrage, 2. SofortmafBnahmen
Gesetze priifen festlegen

3. Kosten 3. Fehlerursachen
priifen feststellen

4. Ursachen 4. Korrekturmaf3-
feststellen nahmen feststellen

5. Gewahrleistungs-
kosten verhandeln

6. Prozesse
managen

7. IT-Infrastruktur
optimieren

5. MaBnahmen
umsetzen

6. Fehlerwieder-
holung vermeiden

7.Lessons Learned
dokumentieren

Reklamationsmanagement

Das Reklamationsmanagement umfasst die Planung,
Durchfiihrung und Uberwachung aller MaBnahmen, die ein
Unternehmen beziiglich Kundenreklamationen ergreift.

Das Ziel ist es, die Kundenzufriedenheit wiederherzustellen
und die negativen Auswirkungen der Unzufriedenheit,

z.B. Abwanderung des Kunden, Imageschaden etc., zu mini-
mieren. Ebenso kann eine Kundenreklamation als Ausgangs-
punkt fiir Verbesserungsmal3nahmen innerhalb des
Unternehmens genutzt werden.

Nach dieser Definition ist das Reklamationsmanagement
ein Teil des Gewdhrleistungsmanagements. Beide Bereiche
werden in einem Unternehmen dem Kundenservice
(Customer Care) zugeordnet.
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Kontinuierliche Verbesserung

Ziel dieser Methoden ist es, optimale Produkte und Dienst-
leistungen fiir den Kunden zu erarbeiten. Hierzu liefert
sowohl das Reklamationsmanagement als auch das Gewahr-
leistungsmanagement einen wichtigen Beitrag.

Das Reklamationsmanagement beschéftigt sich haufig mit
Einzelfdllen oder Chargen und erstellt sehr detaillierte Analysen
(drill deep). Hierdurch steigen die Kosten und die Kundenzu-
friedenheit wird wieder hergestellt. In einem zweiten wichtigen
Schritt werden Verbesserungen umgesetzt und auch auf andere
Produkte angewendet (drill wide). Hierzu leistet das Gewdhr-
leistungsmanagement durch die ganzheitliche Betrachtung
von Produkt und Produktgruppen einen betrachtlichen Beitrag.
Aus anfalligen” Produkten werden ,fahige” Produkte gemacht.

IHRE HERAUSFORDERUNG - UNSERE AUFGABE

Argern Sie sich nicht auch Giber hohe Kosten in Verbindung
mit den Gewadhrleistungsanspriichen lhrer Kunden?

Empfinden Sie die Gewahrleistungsanspriiche als unberechtigt
oder fallt es Ihnen schwer, die Fehlerursachen abzustellen?

Gewahrleistungsanspriiche sind nur die Spitze des Eisbergs!
Sie sind nicht selten auch sichtbare Resultate von unklaren
Anspriichen an den Schnittstellen zu Ihren Kunden/ Lieferanten.

UNSER ANGEBOT - IHR NUTZEN

Wir von der QMC Unternehmensberatung GmbH haben uns mit
diesem Thema in den vergangenen Jahren intensiv auseinander-
gesetzt. Wir schlagen lhnen die Durchfiihrung eines zweitdgigen
Workshops mit den relevanten Prozessbeteiligten aus Entwick-
lung, Vertrieb, Produktion, Einkauf, Controlling und Qualitét vor.

Die Schwerpunkte des Workshops sind

® Der heutige Gewahrlejstungs- und Fehlerabstellprozess
und seine Schwachstellen
B Was machen die anderen? Wie sehen Losungen aus?

Was kdnnen wir gemeinsam unternehmen und
weiterentwickeln?

B Fehler- und Gewabhrleistungskosten =
Situation und Potenziale
® Umsetzungsplan

B Ergebnisprdsentation vor der Geschéftsleitung

Der Workshop wird an einem Tag bei Ihnen vor Ort vorbereitet

und am zweiten Tag von zwei im Thema praktisch erfahrenen
Senior-Beratern durchgefiihrt.

Wir bieten Ihnen die Durchfiihrung dieses Workshops fur
einen fiir Sie Gberschaubaren, glinstigen Pauschalpreis an und

hoffen, Sie durch den Workshop von unserer Leistung und
den Potenzialen im Bereich des Gewahrleistungsmanagements
und der damit verbundenen Fehlerabstellung zu iiberzeugen

Es freut uns, mit lhnen ins Gesprach zu kommen.
Rufen Sie uns an oder nutzen Sie die Faxantwort auf der

Ruickseite dieses Flyers.




