ONE SOLUTION FOR ALL PARTS
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Anerkannt oder abgelehnt?

Hella nutzt TecWarranty fiir eine schlankere Gewahrleistungsabwicklung

Die Hella KGaA Hueck & Co. aus Lippstadt nutzt den TecWar-
ranty-Service von TecCom. Hella hat erkannt, dass die bishe-
rige Praxis der Gewahrleistungsabwicklung weder effizient
noch serviceorientiert ist. Das Ausfiillen der Antrage und die
Ubernahme in die Warenwirtschaften auf den einzelnen
Handelstufen und dann wieder beim Teilehersteller, kosten
immens viel Zeit und damit Geld. Der Gesamtverband Auto-
teile-Handel schatzt die Bearbeitungskosten fiir einen
Gewahrleistungsfall auf rund 35 Euro. Studien zeigen, dass
zum Teil mehr als zwei Prozent des Umsatzes bei Indus-
trieunternehmen fiir die Abwicklung von Gewahrleistungs-
fallen ausgegeben werden. Und fiir so grofie und internatio-
nale Unternehmen wie Hella ist dies ein ordentlicher Kos-
tenfaktor. ,Hella verkauft mehrere Millionen Teile pro Jahr
auf dem Ersatzteilmarkt. Trotz unserer minimalen Fehler-
quote ist die Gewahrleistungsabwicklung ein immenser Auf-
wand, den wir mit der TecCom-L6sung nun reduzieren wol-
len. Mindestens ebenbiirtig in unserer Zielsetzung ist es,
einen professionellen Kundenservice rund um die Uhr zum
Nutzen unserer Handelskunden zu schaffen®, sagt Bernd
Giernoth, Leiter After Sales Center bei Hella.

Hella hat die Gewahrleistungsabwicklung zentralisiert und
in einer eigenen Abteilung zusammengefasst. Die Entschei-
dung fiir TecWarranty kam nicht von ungefahr, denn das
Unternehmen setzt schon seit Jahren die B2B-Losung Tec-
Com fiir die Auftragsabwicklung mit dem Handel ein. Fiir
TecWarranty sprach vor allem, dass diese Losung das vom
Gesamtverband Autoteile-Handel (GVA), dem Verband der
Automobilindustrie (VDA) und dem Zentralverband Deut-
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sches Kraftfahrzeuggewerbe (ZDK) entwickelte Standardfor-
mular zu 100 Prozent abbildet. Zudem ist TecWarranty ein
Service, den alle Marktteilnehmer nutzen kénnen, unabhén-
gig davon, ob sie bisher mit dem TecCom-System arbeiten.
TecWarranty ist eine Internetlosung mit der Moglichkeit die
Antrdge zusatzlich offline liber Microsoft Excel zu erfassen.

Ein klassischer Fall

Mehrere tausend Mal am Tag pas-
siert folgendes Szenario: Eine
Werkstatt hat einen Gewahrleis-
tungsfall. Sie fiillt das Standardfor-
mular aus und schickt Schadteil
und Formular an den GroRhandler.
Dieser nimmt den Fall entgegen,
priift, ibernimmt ihn von Hand in
seine Warenwirtschaft, druckt das
Formular erneut aus und schickt
das gesamte Paket an den Indus-
trielieferanten. Und bei diesem

beginnt der Prozess von vorne.
TecWarranty sorgt dafiir, dass sich die Warenwirtschaften
von Industrie, Handel und letztlich auch Werkstatt unterhal-
ten. Idealerweise wird ein Gewahrleistungsfall nur ein Mal
erfasst, und auf diesen Datensatz greifen dann nacheinander
alle Beteiligten zu. So kann sich zum Beispiel eine Werkstatt
an der TecWarranty-Plattform anmelden, sucht ihren Grof3-
handler und legt einen Antrag an. Der Grofshandler loggt
sich seinerseits ein und kann zum einen den Gewahrleis-
tungsfall bearbeiten und eine Riickmeldung wie ,Anerkannt*
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oder,,Abgelehnt* mit der entsprechenden Begriindung an
die Werkstatt senden. Zum anderen kann er den Gewéhrleis-
tungsfall an den zustédndigen Industrielieferanten weiterge-
ben. Die Teilnehmer kénnen sich in TecWarranty alle
Gewahrleistungsfalle anzeigen lassen — nach verschiedenen
Kriterien wie Geschaftspartner, Status, Artikelnummer,
Reklamationsgrund, usw. sortiert —, und diese elektronisch
bearbeiten.

Die Abwicklung erfolgt damit ohne Medienbruch. Ob Werk-
statt, Handel oder Industrie, jeder Teilnehmer der Wert-
schopfungskette profitiert von dieser effizienten Bearbei-
tungsmaglichkeit. ,Wir haben viel Zeit damit verbracht, die
kompletten Gewdhrleistungsfalle in unser System zu iiber-
tragen. Da kampfen
Sie mit falsch oder
unvollstandig aus-
gefiillten Formula-
ren, unleserlichen
Handschriften, ver-
schwundenen
Antragszetteln und
so weiter. Heute
kennt unser Sach-
bearbeiter den
Gewahrleistungsfall

schon, bevor die
Ware bei uns eintrifft. Bis die namlich bei uns auf dem Hof
ist, haben wir die gesamte Vorarbeit schon erledigt und kon-
nen uns auf unsere Hauptaufgabe konzentrieren®, so Gier-
noth. Der Sachbearbeiter formuliert anschliefiend direkt in
der Warenwirtschaft Entscheidungen und Zwischenbeschei-
de, die automatisiert iiber TecWarranty an den Kunden iiber-
tragen werden. So weifd der Kunde immer iiber den Status
Bescheid, beispielsweise ,Antrag ist eingegangen®, ,\Ware ist
eingegangen am® oder ,Anerkennung der Reklamation mit
Entscheidungsgrund®. Hella hat eine Vollintegration von
TecWarranty in sein SAP-System realisiert, um das komplette
Potenzial ausschopfen zu konnen. Das heifst konkret: weni-
ger Arbeit, volle Prozesstransparenz und damit besserer
Service.

Ahnlich sieht es auch Jennifer Merk, die beim GroRhindler
Hellmut Springer GmbH & Co. KG fiir die Gewahrleistungs-
abwicklung zustandig ist. ,In drei Minuten ist der Fall
erfasst. Die Felder sind gekennzeichnet, das gesamte Formu-
lar ist Gbersichtlich. Da kann man keine Fehler machen, weil
das System einen darauf hinweist. Und dann schickt man
den Fall per Mausklick an den Lieferanten®, so Jennifer Merk.
Der Grofshandler Springer wiirde sich {iber mehr an TecWar-
ranty angeschlossene Lieferanten freuen. Denn in dieser
Losung sieht er sehr viel Potenzial fiir einen besseren Kun-

denservice. ,Eine Gewahrleistungsabwicklung dauert durch-
schnittlich drei bis vier Wochen. Mit TecWarranty kdnnen wir
den Prozess beschleunigen und den Kunden jederzeit eine
Riickmeldung tiber den Status seines Gewéhrleistungsfalles
geben®, so Merk.

Bei Hella lauft alles auf Hochtouren, um mehr GrofRhéndler
an die TecWarranty-Losung anzubinden. Ende 2006 sollen
50 Prozent der Handler angeschlossen sein. ,\Wir sind davon
liberzeugt, dass sich vorbildliche Serviceprozesse beim teil-
weise emotionsgeladenen Gewahrleistungsthema im Markt
durchsetzen werden®, so Giernoth.

. Uber Hella

Der Automobilzulieferer entwickelt und fertigt Komponenten
und Systeme der Lichttechnik und Elektronik fiir die Automo-
bilindustrie. In Joint-Venture-Unternehmen entstehen dar-
tiber hinaus komplette Fahrzeugmodule, Klimasysteme und
Bordnetze. Hella verfiigt iiber eine der weltweit grofiten
Handelsorganisationen fiir Kfz-Teile und Zubehor mit eige-
nen Vertriebsgesellschaften und Partnern in mehr als 100
Landern. Weltweit sind 24.000 Menschen in 65 Fertigungs-
statten, Produktions-Tochtergesellschaften und Joint Ventu-
res beschaftigt. Mehr als 2.900 Ingenieure und Techniker
arbeiten konzernweit in Forschung und Entwicklung. Zu den
Kunden zdhlen alle fiihrenden Automobil- und Systemher-
steller sowie der Kfz-Teilehandel.
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- Uber TecCom

TecCom ist die marktfiihrende B2B-Plattform fiir den euro-
paischen Kfz-Ersatzteilmarkt. Die Losung verkiirzt, verein-
facht und automatisiert die Auftragsabwicklung fiir Teileher-
steller und GroBhéndler. Im Online-Dialog kénnen Verfiig-
barkeiten eingesehen, Liefertermine abgeklart, Ersatzteile
bestellt, Bestellungen bestatigt, Lieferungen angekiindigt
und Rechnungen gestellt werden. Heute setzen bereits liber
7.000 GrofRhdndler und 80 Teilelieferanten TecCom ein.
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