Lohnendes Garantiegeschift
Garantiebearbeitung ist bisweilen vor allem
eines: ein lastiges Ubel. Mangelnde Team-
arbeit und schleppende Abwicklung machen
aus Garantiearbeiten ein ungeliebtes Kind.
Hilde Atzbach, Beraterin bei TGM Abel &
Berger ist Uberzeugt, dass dies nicht so
bleiben muss. Ihr Credo: Sind die Prozesse
erst einmal richtig definiert, tragen Garantie-
falle zur Liquiditatssicherung bei, stérken die
Handlungssicherheit der Mitarbeiter gegen-
Uber Herstellern und Kunden und erhéhen
die Servicequalitat...

Garantieberatung

-Manchmal werden Garantiesachbearbeiter
notgedrungen zu Dichtern und Denkern
wenn es um die Umsetzung von
Werkstattauftrdgen in  Garantieantragen
beim Hersteller geht®, erzahlt Hilde Atzbach
mit einem Schmunzeln. Sie ist Consultant
beim Beratungshaus TGM Abel & Berger
mit dem Schwerpunkt Garantie- und Ku-
lanzabwicklung. Sie erklart: ,Gerade bei der
Bearbeitung von Garantieféllen miissen alle
Beteiligten an einem Strang ziehen: Werden
Arbeitszeiten nicht detailliert protokolliert,
ausgefihrte Arbeiten nicht dokumentiert o-
der Teilenummern nicht korrekt zugeordnet,
tappen viele Garantiesachbearbeiter ordent-
lich im Dunkeln®. Das bdse Erwachen bei
einer Revision des Herstellers sei so vor-
programmiert, warnt Atzbach.

Zu wenig Aufmerksamkeit

Das Beispiel der Spezialistin von TGM illust-
riert ein Grundproblem in vielen Betrieben:
Garantie und Kulanzarbeiten machen zwar
zwischen acht und 18 Prozent des Werk-
stattumsatzes aus, trotzdem wird diesem
Bereich zu wenig Aufmerksamkeit ge-
schenkt. So sammeln sich schnell hohe
AuBensténde an, die dem Betrieb bei der
Liquiditat die Luft abschniren. Hilde Atz-
bach: ,Dabei gibt es Uberhaupt keinen
Grund, warum eine Garantierechnung an
den Hersteller nicht genauso schnell fertig
sein sollte wie eine Kundenrechnung.” Vor-
raussetzung seien jedoch klare und vor al-
lem durchgangige Prozesse fir alle betrof-
fenen Mitarbeiter.

Wir schaffen Zukunft fiir Unternehmen und Menschen.

Problem: Informationsmangel

Neben dem schlechten Informationsaus-
tausch zwischen den Kollegen nennt Atz-
bach weitere Herausforderungen: Verant-
wortliche wissen haufig nicht Uber Herstel-
lervorgaben bei der Garantieabwicklung be-
scheid, weil aktuelle Informationen fehlen,
Garantiehandblcher nicht beim zustandige
Mitarbeiter ankommen oder die entspre-
chenden Vertragsvereinbarungen im Archiv
schlummern. ,So kommt es, das mit veralte-
ten Kulanzlisten operiert wird, falsche For-
mulare verwendet werden oder vom Her-
steller gednderte Prozesse nicht angewen-
det werden. Gelder gehen so unwieder-
bringlich verloren®, beobachtet Atzbach. Da-
zu gesellen sich mangelnde Zeiterfassung,
fehlende Dokumentation der Arbeit oder un-
vollstandige Unterlagen Uber Drittleistungen.
Alles zusammen ergebe eine riskante Mi-
schung vor allem bei komplizierten oder um-
fangreichen Garantieféllen, die hinterher ei-
ner Revision durch den Hersteller oft nicht
standhalten kénnen, erklart Atzbach.

Zuviel Birokratie?

Doch liegen manche Probleme nicht auch
beim Hersteller? Immerhin klagen 76 Pro-
zent aller befragten Handler Uiber einen ho-
hen oder sehr hohen Aufwand flrr das Ein-
reichen eines Garantieantrages, nur 40 Pro-
zent der Handler bekamen die tatsachliche
Erstattung innerhalb eines Monats tberwie-
sen, 47 Prozent warten zwei Monate auf die
Uberweisung - das ergab eine Umfrage des
Fachmagazins Autohaus. Herstellerschelte
lasst Atzbach aber nur bedingt gelten: ,Wir
versuchen unseren Klienten zu vermitteln,
dass gewisse Spielregeln seitens der Her-
steller nétig sind. Alleine die genaue Kennt-
nis dieser Anforderungen kombiniert mit ei-
nem Verantwortlichen, der das Thema im
Blick hat, genligt meist schon, um eine Viel-
zahl der Probleme zu lésen®, ist Atzbach
Uberzeugt.



Lésungsansatze

Die Aufgabe des Beratungskonzeptes von
TGM Abel & Berger ist einerseits die Mitar-
beiter zu schulen, andererseits aber auch
fur die Anforderungen der Kollegen zu sen-
sibilisieren. ,Schuldzuweisungen bringen
Uberhaupt nichts, es ist viel wichtiger den
Mitarbeitern zu helfen, die Gesamtheraus-
forderung Garantieabwicklung zu verste-
hen®, ist Atzbach Uberzeugt. Dreh- und An-
gelpunkt sind die Schnittstellen zwischen
einzelnen Abteilungen: Der Serviceberater
sollte auf die Vollstindigkeit des Service-
scheckheftes und die giiltige Garantieur-
kunde achten. Dazu kommen die Protokol-
lierung der korrekten Kilometerstande und
Kundenbeanstandungen. Der Monteur vor
Ort ist fUr die lickenlose Registrierung aller
erforderlichen Daten wie Zeiterfassung und
Dokumentation der durchgefiihrten Arbeiten
im Werkstattauftrag zustandig. Das Lager
kimmert sich um die Zuordnung der Teile.
Liegen alle Daten vor, erstellt im Idealfall der
Garantiesachbearbeiter die Garantierech-
nung und stimmt sich anschlieBend mit der
Buchhaltung ab: Sind Gutschriften schon er-
folgt — oder kann in strittigen Féallen zumin-
dest ein Teilbetrag eingefordert werden?
Diese Fragen haben entscheidenden Ein-
fluss auf die Liquiditatssituation des Betrie-
bes.

Lohnender Einsatz

Dem Bereich Garantieabwicklung mehr
Aufmerksamkeit zu schenken lohnt sich:
Standardisierte Ablaufprozesse beschleuni-
gen die Arbeit und reduzieren Fehlerquellen.
Die bessere Teamarbeit gibt Sicherheit ge-
gentber Kunden und Revisionsforderungen
des Herstellers. Dazu kommt eine gesteiger-
te Liquiditdt durch schnellere Garantieab-
wicklung. ,Wir wollen zeigen, dass gute Ga-
rantieabwicklung dem Handler nutzt und
aus zufriedenen Kunden Stammkunden
werden kdnnen®, so das Fazit von Atzbach.

Wir schaffen Zukunft fiir Unternehmen und Menschen.

Beratungskonzept

Eine Garantieberatung durch TGM Abel &
Berger kann einen bis mehrere Tage dau-
ern. In manchen Féllen ist der Beratungsho-
rizont auch auf ein Jahr angelegt. In diesen
Fallen kommen die Berater dann nach einer
intensiven Anfangsphase einmal monatlich
in den Betrieb. Eine solche Betreuungspha-
se sei vor allem bei groBen Firmen mit ho-
her Personalfluktuation sinnvoll, erlautert
Hilde Atzbach, Beraterin bei TGM.

Faktor Mensch

Der Beratungsansatz konzentriert sich auf
den Faktor Mensch. ,Wir sprechen mit dem
Serviceberater, Werkstattmitarbeiter und
Lagermitarbeitern genauso wie mit der Ge-
schéftsfuhrung®, erklart Atzbach. Letztere
erhélt einen detaillierten Beratungsbericht,
der notwendige FUhrungsaufgaben darlegt.
Eine Managementaufgabe ist beispielswei-
se einen Verantwortlichen zu benennen, der
ganz konkret mit der Garantieabwicklung
beauftragt ist und hierfir auch die nétige
Zeit erhalt. Gemeinsam ausgearbeitet MaB-
nahmenplane auf Arbeitsebenen wiederum
orientieren sich an der Praxis und sind
Handlungshilfen fur das Alltagsgeschéft. Ei-
ne Beratung nach ,Schema-F" gebe es je-
doch nicht. ,Wir gehen ganz individuell an
jeden Beratungskunden heran und sehen
uns Schritt fir Schritt seine spezifische Situ-
ation an.”, beschreibt Atzbach das Konzept.
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