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Gewahrleistungsmanagement

GEWAHRLEISTUNGSMANAGEMENT-AUDITS FUR AUTOMOBILZULIEFERER

Gewahrleistung birgt

Risiken

Der Bedarf an Gewahrleistungsmanagement ist in den letz-

ten Jahren kontinuierlich gestiegen. Hochste Anforderungen ;

Norbert Herbig, Fiirth

an die Qualitat und Zuverlassigkeit von Produkten, aber auch
die neuen Qualitats- und Gewahrleistungsvereinbarungen
der Autohersteller treiben diese Entwicklung an. In dieser
Marktsituation sind Lieferanten und Hersteller gut beraten,
sich auf das Risiko der Gewahrleistung vorzubereiten.

ie neuen Vereinbarungen der
OEMs sehen eine konsequente
Beteiligung der Automobilzuliefer-
industrie an den anfallenden Gewé#hrleis-
tungskosten vor. Das sind in der Regel Re-
paraturkosten in Form von Material- oder
Ein- bzw. Ausbaukosten im Schadensfall.
Das Gewihrleistungsmanagement kann
als Teil des unternehmerischen Risikoma-
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nagements betrachtet werden. Es umfasst
die laufende Uberwachung aller Risiko-
quellen, die Kombination von qualitativen
und quantitativen Techniken zur Risiko-
erfassung und Risikotiberwachung sowie
den kontinuierlichen Verbesserungspro-
zess (unternehmerisches Lernen).

Fithrt man sich die Anforderungen an
ein Gewiahrleistungsmanagement vor Au-

gen, so stellt man fest, dass es eine Viel-
zahl an Schnittstellen zu allen Unterneh-
mensbereichen aufweist (Bild 1). Diese
Schnittstellen im Geschiftsprozess sind
stets erfolgskritisch, die taglichen Aufga-
ben werden durch ihre Existenz nicht er-
leichtert. Umso wichtiger ist es, sich eine
klare Vorstellung von diesen Schnittstel-
len zu machen, Prozesse samt Zustdn- »
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digkeiten genau zu definieren und diese
auch zuvermitteln.

Aber wo sollte man anfangen? Auch
hier ist es naheliegend, mit der Analyse
der bestehenden Prozesse zu beginnen;
ein Audit kann dabei helfen. Im zweiten
Schritt folgt die Identifikation von Liicken
in Prozessen. Die Schlieffung dieser Li-
cken in einem dritten Schritt fithrt ge-
wohnlich zu reibungsloseren Abliufen.
Sofern alle Schritte erfolgreich durchlau-
fen und geschult wurden und die Prozes-
se eingehalten werden, kann man davon
ausgehen, dass optimierte Produkte ent-
stehen und die Kundenzufriedenheit
kontinuierlich gesteigert wird. Sofern sich
dieser Erfolg nicht einstellt, ist der Pro-
zess erneut zu durchlaufen und kontinu-
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Bereiche eines
umfassenden
Audits
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ierlich, nach dem bekannten Deming-
Kreis (Plan — Do — Check - Act), weiter-
zuentwickeln.

Ein Werkzeug zur Optimierung der
Gewihrleistungsmanagement-Prozesse
im Bereich der ,Schadteilanalyse Feld*
wurde vom Verband der Automobilindus-
trie (VDA) veroffentlicht.

Schadteilanalyse und Audit
nach VDA

Der VDA-Band ,Schadteilanalyse Feld*
ist unter Mitwirkung von Automobilher-
stellern und Vertretern der Automobilzu-
lieferindustrie entstanden. Darin werden
die Anforderungen und der Ablauf des
Schadteilanalyseprozesses  beschrieben.

Bild 1. Gewahrleis-
tungsmanagement
hat Schnittstellen
zu allen anderen
Unternehmens-
bereichen - eine
Herausforderung
fiir den Auditor.

Bild 2. Auf Basis
des Schadteil-
analyse-Audit-Tools
des VDA kann ein
Gewahrleistungs-
Audit bis zu sieben
Bereiche umfassen.
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Diese Anforderungen konnen mithilfe

cines vom VDA entwickelten Audit-Tools

aberpriift werden. Das Audit ist in folgen-

de Bereiche gegliedert:

®= Planung (von Schadteilanalysen),

® Befundung (Standard- und Belas-
tungspriifung),

= NTF(No-Trouble-Found)-Prozess und

® Problemanalyse.

In der Summe umfasst das Audit 17 Fra-

gen, die bewertet und in einem Gesamter-

gebnis zusammengefasst werden.

In einigen Gewihrleistungsvereinbarun-
gen behilt sich der Autohersteller (OEM)
das Recht vor, das Schadteilanalyse-Au-
dit-Tool bei seinem Lieferanten selbst ein-
zusetzen. Je nach Gesamtergebnis wird zu
einer Anerkennungsquote (Aufteilung der
Gewihrleistungskosten zwischen Auto-
hersteller und Zulieferer) ein Audit-Anteil
hinzugerechnet. Dadurch konnen die Ge-
wiahrleistungskosten fiir den Lieferanten
noch steigen.

Betrachtet man hingegen das Gewdhr-
leistungsmanagement umfassend, so muss
das Schadteilanalyse-Audit-Tool um Fra-
gen erweitert werden, die sich auf die
erweiterten Aufgaben des Gewihrleis-
tungsmanagements beziehen.

Gewahrleistungsmanagement-
Audit in der Praxis

Auf Grundlage des Schadteilanalyse-Au-

dit-Tools des VDA wurde das Gewahrleis-

tungsmanagement-Audit (Warranty Au-

dit) um 44 Fragen und um sechs Bereiche

erweitert (Bild 2). Im Folgenden werden

Beispiele zu den weiteren identifizierten

Bereichen (neben VDA) gezeigt:

® Kunden-Dokumente: Hier stellt sich
die Frage, ob alle relevanten Kunden-
Dokumente vorhanden sind, wo sie
abgespeichert sind und wer auf diese
Dokumente Zugriff hat. Denn ohne
die jeweiligen Kunden-Dokumente
und Informationen ist ein zielgerichte-
tes Gewahrleistungsmanagement nicht
umsetzbar.

= Anerkennungsquoten: Jeder Kunde
(OEM) definiert in seinen Qualitits-
und Gewihrleistungsvereinbarungen
sogenannte  Anerkennungsquoten.
Diese werden von jedem Kunden hin-
sichtlich verschiedener Produkte ein-
zeln oder in Gruppen definiert und
fiir einen definierten Zeitraum verein-
bart. Nach Ablauf des Giiltigkeitszeit-
raums muss der Lieferant aktiv wer-
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ufgaben- und Zielde

Ergebnisse zusammenfassen

© QZ - Qualitat und Zuverlassigkeit

Reporting und Ergébhfﬁbrasehféﬁon

Bild 3. Werden alle Schritte des Warranty-Audits systematisch durchgefiihrt, sollten sich

Handlungsempfehlungen ableitenund konkrete Risiken bewerten lassen.

den, um rechtzeitig neue Anerken-
nungsquoten mit dem Kunden verein-
baren zu kénnen.

= Warranty Controlling: Dieses ist ver-
antwortlich fiir die Verwaltung der Ge-
wihrleistungskosten. Hinzu kommen
Stornierungen oder Anpassungen von
Gewihrleistungskosten durch nach-
trigliche Anderungen von Anerken-
nungsquoten.

® Auswertungen fiir das Management-
Informationssystem (MIS): Diese sind
hinsichtlich ihrer Informationsinhalte
und -empfinger zu definieren. Natiir-
lich spielt auch hier die Haufigkeit der
Informationsbereitstellung eine wich-
tige Rolle.

® Gewihrleistungsorganisation: Audit-
Fragen zur Warranty-Organisation zie-
len auf Verantwortlichkeiten, Schnitt-
stellen, interne Arbeits- und Verfah-
rensanweisungen sowie technische
Hilfsmittel (z.B. Priifeinrichtungen
und Software-Tools) ab.

= Aktives Gewihrleistungsmanagement:
Wie werden Erkenntnisse aus aktuellen
Schadteilbefundungen bei der Ent-
wicklung von neuen Produkten be-
riicksichtigt? Etwa in Form von Konst-
ruktionsrichtlinien, neuen Vorgaben
bei der Erprobung oder erweiterten
Priifungen, um eine kontinuierliche
Verbesserung der Produkte zu ge-
wihrleisten.

Anhand dieser Beispiele zu den Bereichen
eines umfassenden Gewdahrleistungsma-
nagements wird deutlich, wie vielfiltig die
Anforderungen sind - und was die Werk-
zeuge des Gewihrleistungsmanagements
leisten konnen miissen (Anweisungen,
Prozesse, Vorschriften, Richtlinien, Soft-
ware etc.).

Die Durchfihrung eines Gewiéhrleis-
tungsmanagement-Audits sollte geplant,
strukturiert und konsequent durchge-
fithrt werden (Bild 3). Selbstverstindlich
miissen auch die betroffenen Unterneh-
mensbereiche vor dem Audit tiber dessen
Zielsetzung informiert werden. Im zwei-
ten Schritt wird das Audit durchgefiihrt,
die Fragen werden beantwortet und be-
wertet. In einem weiteren Schritt werden
die Ergebnisse zusammengefasst und im
vierten Schritt Handlungsempfehlungen
abgeleitet. Danach erfolgen eine Risiko-
bewertung und die Definition von Mafi-
nahmen zur Prozessoptimierung. Im letz-
ten Schritt werden Ergebnisse berichtet
und présentiert.

Die Gewihrleistung stellt eine komplexe
Managementaufgabe mit vielen Anforde-
rungen und Schnittstellen zu anderen
Unternehmensbereichen dar. Eine kon-
sequente und regelmaflige Priifung der
Prozesse ist daher unbedingt erforder-
lich. o




