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Gewahrleistungskosten

GEWAHRLEISTUNGSKOSTENMANAGEMENT BRINGT SICHERHEIT

Raus aus der Kostenfalle!

Norbert Herbig, Diisseldorf, und
Menderes Giines, Saarbriicken

as Gewihrleistungsmanagement
D hilft nicht nur bei der Kostenein-

sparung, sondern es ist auch Teil
des unternehmerischen Risikomanage-
ments. Denn nur ein Unternehmen, das
sich moglicher Gefahren gewahr ist, kann
diese vermeiden. Zu einem ganzheitlichen
Risikomanagement zihlt heute die laufen-
de Uberwachung aller Risikoquellen, die
Kombination von qualitativen und quan-
titativen Techniken zur Risikoerfassung
und Risikoiiberwachung sowie der kon-
tinuierliche Verbesserungsprozess (unter-
nehmerisches Lernen) [1]. Diese Aspekte
lassen sich auch auf das Gewihrleistungs-

Da Produkte innerhalb der Gewahrleistungsfrist einen Scha-
den erleiden konnen, werden Lieferanten und Hersteller mit
Gewahrleistungskosten konfrontiert. Diese variieren je nach

Produkt und Anwendung, und jeder Lieferant sollte Gberpri-

fen, ob die geforderte HOhe der Kosten angemessen ist. Be-

wahrt hat sich ein systematisches Management der Gewahr-

leistungskosten, das in den kontinuierlichen Verbesserungs-

prozess einbezogen wird.

kostenmanagement iibertragen.

Um eine laufende Uberwachung aller
Risikoquellen gewihrleisten zu kénnen,
miissen in erster Linie alle Aspekte des Ge-
wihrleistungsprozesses und dessen Ein-
flussgroflen bzw. Randbedingungen be-
kannt sein. Hierzu zihlen die gesetzlichen
Rahmenbedingungen sowie vertragliche
Bedingungen zwischen Lieferant und
Kunde, die Abrechnungsmodalititen des
Kunden bei Gewihrleistungsfillen und die
Berechnung der Gewihrleistungskosten je
Einzelfall, der Gewihrleistungsprozess des
Kunden und nicht zuletzt die technische
Analyse defekter Produkte an sich (Bild 1).
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Die gesetzlichen Rahmenbedingungen
fiir das Vertragsverhiltnis zwischen einem
Hersteller (OEM — Original Equipment
Manufacturer) und einem Lieferanten ba-
sieren auf dem Biirgerlichen Gesetzbuch
und den Vorschriften des Handelsgesetz-
buchs. Voraussetzung ist, dass es sich um
einen rein innerdeutschen Sachverhalt
handelt, also OEM und Zulieferer ihren
Sitzin Deutschland haben. Sofern einer der
Vertragspartner seinen Sitzim Ausland hat,
kommt auch die Anwendung des UN-
Kaufrechts in Betracht. Aus den anwend-
baren Regelungen oder einer Rechtswahl
der Vertragspartner kann sich aber auch
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Bild 1.
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Vertrdagen mit aus-
lindischen OEMs
ist hierauf ein be-
sonderes  Augen-
merk zu legen, da
je nach anwendba-
rem Recht Gewihr-
leistungsrechte in
mehrerer Hinsicht
(beispielsweise bzgl. Gewihrleistungs-
fristen, Garantiehaftung) stark vom deut-
schen Recht abweichend geregelt sind.
Welche rechtlichen Risiken drohen, kann
daher nicht ohne vorherige Klarung tiber
das anwendbare Recht erfolgen.

Die Gewihrleistung ist normalerweise
in den Vertragsbedingungen der OEMs
geregelt. Bei den deutschen Automobil-
herstellern, die nach den allgemeinen Ein-
kaufsbedingungen des Verbands der
Automobilindustrie (VDA) handeln, ist
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die Gewihrleistung in Absatz 10 gere-
gelt [2]. Dabei ist Aufmerksamkeit ge-
boten, denn beispielsweise die Gewihr-
leistungsdauer weicht beim VDA von
der gesetzlichen Regelung ab:,,Ansprii-
che aus Mingelhaftung verjihren mit
Ablauf von 24 Monaten seit Fahrzeu-
gerstzulassung oder Ersatzteileeinbau,
spitestens jedoch nach Ablauf von 30
Monaten seit Lieferung an den Bestel-
ler.“ Die gesetzliche Gewdhrleistungs-
frist betragt dagegen nur 24 Mo-  [>

P> CHECKLISTE

Rechnungen Uber Gewahrleistungsko-

sten sind Quell zahlreicher interessan-

ter Informationen und sollten anhand

dieser Fragen Uberprift werden:

B Sind Fahrzeuge (bzw. Fahrgestell-
nummern) mehrfach aufgefiuhrt?

B Welche Lander bzw. welche Werk-
statten kommen gehauft vor?

B Welche Produkte und welche Fahr-
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Prifen Sie Rechnungen stets genau!

zeuge bzw. Modelle sind betroffen?
B Furwelche Produkte wurde noch kei-
ne Anerkennungsquote vereinbart?
B Wie verhalten sich die Produkte hin-
sichtlich Laufzeit und Laufleistung?
B Wurden alle reklamierten Produkte
vom gleichen Lieferanten geliefert?
B Wie setzen sich die Kosten je Scha-
densfall zusammen?
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Bild 2. Das Gewahrleistungskostenmanagement im Unternehmen kann systematisch erfolgen

nate und beginnt mit der Ablieferung
der Kaufsache.

Bereits diese VDA-Regelungen wer-
den vielfach als unangemessen und da-
mit unwirksam angesehen. Doch hiu-
fig werden diese Regelungen durch zu-
sitzliche Gewahrleistungsvereinbarun-
gen der OEMs noch erweitert. Das fiihrt
dazu, dass die Haftung des Zulieferers
weiter als vom Gesetzgeber vorgesehen
ausgedehnt wird. Hier empfiehlt es sich,
diese Vereinbarung vor Unterzeichnung
durch einen Juristen priifen zu lassen,
damit eventuelle Risikoquellen frithzei-
tig erkannt werden.

Gewabhrleistungskosten
sollten unter die Lupe

Fordert ein OEM Gewihrleistung von
einem seiner Lieferanten, so stellt die-
ser Hersteller seinen Lieferanten eine
Rechnung tiber die Hohe der angefal-
lenen Kosten. Durch das sogenannte
Gutschriftenverfahren, das in der
Automobilindustrie praktiziert wird,
wird der Rechnungsbetrag einem Gut-
schriftsbetrag gegengerechnet. Grund-
lage dieses Verfahrens ist eine laufen-
de Geschiftsbeziehung. Ein Beispiel:
Der Lieferant liefert Ware an den OEM
und erhilt dafiir einen Gutschrifts-
betrag. Auf der anderen Seite fallen
Produkte im Feld aus. Nach dem ver-
einbarten Regressierungsprozess wer-
den die entstanden Kosten fiir den Lie-
feranten berechnet. Anstatt dem Liefe-
ranten eine Rechnung zu schreiben
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und zu warten, bis der Lieferant den Be-
trag dem OEM gutschreibt, rechnet der
OEM die Betrige gegeneinander auf.
Dies wird als Gutschriftenverfahren be-
zeichnet.

Die Analyse der Rechnungen nimmt da-
her eine zentrale Stellung ein. Die Rech-
nungsinhalte konnen zahlreiche Fehler
enthalten, die anhand einer Checkliste
gepriift werden sollten (Infobox ,,Check-
liste). Erhaltene Rechnungen sollten zeit-
nah hinsichtlich Gewihrleistungsansprii-
chenaufihre Richtigkeit tiberpriift werden.
Falls Abweichungen festgestellt werden,
besteht die Moglichkeit des Einspruchs und
der Korrektur der Rechnung. Dennoch
wird in den geltenden Gesetzen und Ver-
einbarungen selten die Kalkulation der
Gewihrleistungskosten exakt definiert. Im
bereits erwdhnten Paragraf 10 der allgemei-
nen Einkaufsbedingungen nach VDA steht:
»Ersatzleistungen, Kosten und Aufwendun-
gen, die der Lieferant tragen soll, (missen)
in einem angemessenen Verhdltnis zum
Wert des Zulieferteils stehen.“ Es ist deshalb
absolut erforderlich, die Kalkulation der
Kostenbestandteile zu kennen:

Ein- bzw. Ausbaukosten

Diese werden in der Regel nach den tat-
sachlichen Aufwendungen berechnet.
Hierfiir wird die fiir die Reparatur in der
Werkstatt erforderliche Zeit mit einem im
Allgemeinen bekannten Stundensatz ver-
rechnet. Die Stundensitze werden tibli-
cherweise von den OEMs jdhrlich den ge-
dnderten wirtschaftlichen Verhiltnissen
angepasst und bekannt gegeben.
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Materialkosten

Hier ist es bereits nicht mehr so einfach.
Bei manchen OEMs werden lediglich die
Materialkosten (der Verkaufspreis des
Produkts an den Kunden) in Rechnung
gestellt. Meistens enthalten die Material-
kosten Zuschlage fiir Logistik, Lagerung
und Verwaltung von Ersatzteilen. Die Kal-
kulation dieser Zuschlige ist in den we-
nigsten Fillen transparent und bedarf ei-
ner Diskussion mit dem OEM.

Nebenkosten

Darin werden Kleinteile und sonstige Be-
triebsmittel verrechnet, die fiir die Durch-
fihrung der Reparatur erforderlich sind.
Je nach Kalkulation der Materialkosten,
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Gewahrleistungskosten

konnen in den Nebenkosten auch
Aufwendungen fiir Logistik, Lagerung
und Verwaltung von Ersatzteilen ent-
halten sein. Die Zuordnung von diver-
sen Kostenanteilen auf Material- und
Nebenkosten ist von OEM zu OEM
unterschiedlich.

Bis es zu einem Gewihrleistungsfall
fiir ein Automobilzulieferindustrie-
Unternehmen kommt, miissen die
durch die Werkstitten bzw. Vertrags-
hindler bereitgestellten Daten mehre-
re Priifungen durchlaufen (Bild 2).
Nach mehreren administrativ notwen-
digen Abldufen wird in einem ersten
Schritt der Gewihrleistungsfall durch
eine technische Abteilung auf inhaltli-
che Richtigkeit gepriift. Beispielsweise,
ob die vom Fahrzeughalter angezeigte
Beanstandung tatsichlich durch das
auszutauschende Bauteil oder System
verursacht wird oder, ob nicht doch ei-
ne andere Ursache fiir die Beanstan-
dung vorliegt. Durch diese Vorgehens-
weise sollen Fehlausbauten und -repa-
raturen vermieden werden.

Wird der Gewihrleistungsfall in
diesem Schritt freigegeben, folgt eine
Prifung hinsichtlich kommerzieller
Vereinbarungen wie einer vereinbar-
ten Gewihrleistungsfrist oder der
Kosten. Passiert ein Gewéhrleistungs-
fall auch diese Priifungen, wird der
Gewihrleistungsfall dem Lieferanten
in Rechnung gestellt. Die durch-
schnittliche Bearbeitungszeit fur ei-
nen Fall betrigt erfahrungsgemif3
zwischen zwei und vier Monaten. In
Sonderfillen, bei denen Daten unvoll-
stindig sind bzw. Daten stark Zeit ver-
zogert durch Importeure an die Kon-
zernzentralen weitergemeldet werden,
kann die Bearbeitungszeit zwolf Mo-
nate und linger betragen.

Die einzelnen internen Bearbei-
tungsschritte der OEMs sind teilweise
in offiziell zuginglichen Dokumenten
beschrieben. Teilweise werden Prozes-
se aber erst durch intensive Diskus-
sion mit dem OEM fiir den Lieferan-
ten transparent und nachvollziehbar.
Der Bereich Gewihrleistungsmanage-
ment beim Lieferanten muss alle Auf-
gaben im Sinne eines ganzheitlichen
Risikomanagements wahrnehmen.
Hinzu kommt die interne Kommuni-
kation mit anderen Bereichen, die aus
Felddaten wichtige Erkenntnisse fiir
zukiinftige Produkte schlieffen  [>
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konnen und miissen. Zwischen den ein-
zelnen Fachbereichen und dem Bereich
Gewihrleistungsmanagement sollte eine
regelmiflige Kommunikation hinsichtlch
der Fehlerabstellmafinahmen und -ursa-
chen stattfinden.

Mangel miissen
analysiert werden

Durch die technische Analyse wird einer-
seits sichergestellt, dass Mingel an Serien-
produkten erkannt und im laufenden
Produktionsprozess schnellstmoglich ab-
gestellt werden konnen. Andererseits kann
nicht unterstellt werden, dass ein Mangel
an einem Produkt immer durch den Lie-
feranten verursacht wurde. Ein Versagen
eines Produkts kann auch durch eine
nicht sachgerechte Handhabung oder
durch eine nicht bestimmungsgerechte
Verwendung eines Produkts verursacht
werden. In diesen Fillen ist der Lieferant
natiirlich nicht schadenersatzpflichtig.
Primires Ziel einer technischen Ana-
lyseist es, die Schadensursache zu bestim-
men. In einem weiteren Schritt konnen

Gewahrleistungskosten

einzelne Schadensursachen dem Lieferan-
ten oder dem Kunden zugeordnet werden.
Anhand dieser Zuordnung kann eine
technisch-wirtschaftliche Quote be-
stimmt werden, mittels derer die weltweit
anfallenden Kosten fiir Gewéhrleistungs-
fille zwischen Lieferant und Kunde auf-
geteilt werden. Die Quote wird anhand ei-
ner reprasentativen Stichprobe aller Scha-
densfille aus dem jeweiligen Heimat-
markt des OEM bestimmt. Handelt es sich
um einen deutschen Fahrzeughersteller so
ist der Heimatmarkt Deutschland. Im Re-
gelfall werden also schadhafte Teile aus
Deutschland untersucht. Bei den franzo-
sischen Herstellern handelt es sich analog
um den franzosischen Markt. Eine OEM-
tibergreifende Regelung wird derzeit zwi-
schen Lieferanten, OEMs und VDA erar-
beitet. Eine erste Fassung ist derzeit als
Entwurf mit dem Titel ,,Schadteilanalyse
Feld“ verfiigbar [3].

Eine regelmiflige Durchftihrung tech-
nischer Analysen ist duflerst wichtig, da
anhand der Schadensbilder und der er-
mittelten Schadensursachen Informatio-
nen bzgl. des Verhaltens der Produkte am
Markt ermittelt werden konnen. Diese In-
formationen konnen z. B.in der Produkt-
entwicklung eingesetzt werden und fiih-
ren zu Produktverbesserung wie auch zu
Produktinnovation.

In der Praxis hat sich gezeigt, dass die
regelmifige Durchfithrung technischer
Analysen gemeinsam mit dem Kunden
zum besseren Verstindnis von Produkt,
Schadensbildern und Schadensursachen
beitragen. Vor allem bei Produkten, die
neu in den Markt eingeftihrt werden, kon-
nen somit frithzeitig Schadensursachen
erkannt werden. In einigen Fillen ist es

— P> KONTROLLROUTINE

sogar sinnvoll, technische Analysen fiir
Produkte unterschiedlicher Modelle oder
Herkunftslinder durchzufihren. Die Er-
gebnisse der technischen Analysen wer-
den durch die konsequente Auswertung
der Gewihrleistungskosten erganzt.

Der Einsatz einer Datenbank im Sinne
der Computer Aided Quality Assurance
(CAQ) erleichtert grundsitzlich die
schnelle Analyse der zur Verfiigung ste-
henden Daten. Natiirlich miissen beim
Einsatz einer Datenbank standardisierte
Auswertungen definiert werden, um die-
se unternehmensspezifisch bereitzustel-
len. Nur dann konnen in kiirzester Zeit
Aussagen zu Trends, Kosten, Produkten,
Anwendungen, Fahrzeugmodellen, Scha-
densmechanismen etc. getroffen werden.
Mithilfe einer Datenbank konnen die Da-
ten aus den technischen Analysen mit den
Daten der finanziellen Abwicklung (Rech-
nungen bzgl. Gewidhrleistungskosten) zu-
sammengeftihrt werden.

Ein weiterer Vorteil einer Datenbank
ist die Aufbereitung der Daten fiir weiter-
fithrende Analysen, etwa einer Weibull-
Analyse. Mithilfe einer Weibull-Analyse
kann die Versagenswahrscheinlichkeit von
Produkten mittels statistischer Methoden
berechnet werden. Die Ergebnisse der
Analysen konnen wiederum fiir eine um-
gehende Produktverbesserung bzw. fiir
Planung von Riickstellungen im Finanz-
wesen verwendet werden.

Unternehmen konnen
aus Fehlern lernen

Ein moglicher kontinuierlicher Verbesse-
rungsprozess ist in Anlehnung an die Six-
Sigma-Systematik in 5 Phasen gegliedert:

Damit das Gewahrleistungskostenma-

nagement im Unternehmen greifen kann,

sind systematische Aktivitaten notwendig:

m Uberwachen Sie laufend samtliche
Risikoquellen!

B Klaren Sie die gesetzlichen Rahmen-
bedingungen!

m Uberpriifen Sie die vertraglichen Be-
dingungen der OEMs mithilfe eines Ju-
risten!

B Prifen Sie stets die Gewahrleistungs-
rechnungen!

Geben Sie dem Rechnungsfehler keine Chance!

B Analysieren Sie die Berechnung der Ge-
wabhrleistungskosten!

B Berlcksichtigen Sie den Gewahrleis-
tungsprozess lhres Kunden!

B FuUhren Sie regelmaRig technische Ana-
lysen durch!

B Kombinieren Sie qualitative und quan-
titative Techniken zur Risikoerfassung
und Uberwachung!

m Uberfilhren Sie diese Aktivitaten in ei-
nen kontinuierlichen Verbesserungs-
prozess!
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Identifizierung

Im ersten Schritt des Verbesserungspro-
zesses miissen Fehlerschwerpunkte be-
stimmt werden. Diese Fehlerschwerpunk-
te lassen sich nach Kunden, Anwendun-
gen, Fahrzeugmodellen etc. kategorisieren.

Analyse

Nun werden die Fehlerschwerpunkte auf
mogliche Fehlerursachen untersucht. Fiir
die Identifizierungs- als auch fiir die Ana-
lysephase kommen vorwiegend Pareto-
Diagramme und Histogramme zur An-
wendung.

Abstellmainahmen

Sind die Fehlerursachen bestimmt, kon-
nen geeignete Aktivititen zur Abstellung
der Fehler definiert werden. Diese Abstell-
mafSnahmen beschrinken sich nicht nur
auf den Lieferanten, sondern betreffen al-
le an der Wertschopfungskette beteiligten
Unternehmen.

Gewahrleistungskosten

Umsetzung

Definierte MafSnahmen miissen durch ein
schlagkriftiges Team umgesetzt werden.
Bei Produkten, die sich bereits in Serien-
produktion befinden, ist darauf zu achten,
dass alle Betroffenen rechtzeitig tiber ver-
anlasste Anderungen informiert werden.

Priifung der Nachhaltigkeit

In der letzten Phase wird die Wirksamkeit
der getroffenen MafSnahmen durch die
konsequente Fortsetzung der durchge-
fithrten Datenanalyse aus Phase 1 und 2
iiberpriift und visualisiert.

Der dargestellte Verbesserungsprozess
muss im Unternehmen in vorhandene
Prozesse implementiert werden. Hierfiir
miissen Standards entwickelt werden, die
gewihrleisten, dass die im Gewihrleis-
tungskostenmanagement gewonnenen
Informationen an die einzelnen Fachab-
teilungen tbermittelt werden. Ziel ist es,

eine Regelkommunikation zwischen dem
Gewihrleistungskostenmanagement und
den einzelnen Fachbereichen aufzubauen
und einen Regelkreis im Unternehmen zu
entwickeln.

Der Aufwand lohnt

Ein umfassendes Gewihrleistungsmanage-
ment umfasst nicht nur Methoden des
Qualitdtsmanagements sondern bedarf
auch profunder Kenntnisse in Fragen des
Rechts, der finanziellen Abwicklung, der
Preis- und Kostenkalkulation und der Ana-
lyse von administrativen Prozessen. Eine
konsequente Weiterbildung der Mitarbei-
ter im Reklamations- und Gewihrleis-
tungsmanagement in diesen unterschied-
lichen Disziplinen unterstiitzt ein Unter-
nehmen bei der Kosteneindimmung. Die
Entwicklung stabiler Prozesse fiir ein Ge-
wihrleistungs- und Reklamationsmanage-
ment erginzt die Weiterbildung. [
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