Neben der gesetzlichen

Notwendigkeit ist die
Gewahrleistung auch ein
Instrument zur Kunden-
bindung, mit dem Anspriiche
und Wiinsche des Kunden
erfillt werden. Ein leistungs-
fahiges System zur zeitnahen
Abwicklung von Gewéahr-
leistungen muss einen hohen
Integrations- und Automati-
sierungsgrad aufweisen, um
Antrage schnell und transpa-
rent verarbeiten zu konnen.
Dies fiihrt zu mehr Kunden-
zufriedenheit und gleichzeitig
zur Reduzierung der Abwick-

lungskosten.

THE BEST-RUN E-BUSINESSES RUN SAP w

Bisher gab es keine etablierten Systemstandards fiir eine durch-
gingige Gewihrleistungsabwicklung. Die Systeme zur Abwick-
lung von Gewihrleistungen waren hiufig Eigenentwicklungen,
die nur den individuellen Abldufen gerecht wurden und keine
Anbindung an Fremdsysteme hatten. Auch Papier-basierte
Verfahren wurden verwendet, die einen hohen administrativen
Aufwand forderten, eine langwierige Abwicklung bedeuteten
und wenig Transparenz bei den Entscheidungsprozessen

zulieflen.

Diese Mingel bestehender Systeme haben zur Entwicklung
eines Standard-Gewihrleistungssystems innerhalb der Losung
mySAP Automotive gefiihrt, das den Kernprozess zwischen
Hindler, Importeur und Hersteller abbildet. Es ist "stand-alone"
einsetzbar, modular aufgebaut und flexibel. Durch den automa-
tischen Ablauf von regelbasierten Priifungen kann eine hohe
Anzahl von Garantieantrigen schnell und kostengtinstig verar-

beitet werden.
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Der Hindler erfasst fiir seinen Kunden einen Garantieantrag
tiber ein oder mehrere Positionen unterschiedlicher Art. Es
kann sich bei den Objekten um Arbeitswerte, Ersatzteile oder
sonstige Leistungen handeln, die benétigt werden, um den
Schaden des Kunden zu beheben. Der Antrag gelangt per
elektronischer Datenverarbeitung (EDI) in das verarbeitende
System beim Importeur oder Distributionszentrum. Wenn
keine EDI-Anbindung besteht, kann eine Internetanwendung
genutzt werden, um den Gewihrleistungsantrag zu erfassen.
Sie bietet dem Service Mitarbeiter beim Hindler, der sich um
die Betreuung der Kunden kiimmert, die Méglichkeit,
Garantieantrige direkt im Importeursystem anzulegen. Dort
wird er jederzeit tiber den aktuellen Bearbeitungsstand des

Antrags unterrichtet.

Bearbeitungs- und Anderungsstiinde werden als Versionen des
Gewihrleistungsantrags abgelegt. Die Versionen werden in vier
verschiedenen Kategorien zusammengefasst, je nachdem, wel-
cher der beteiligten Partner (Hindler, Importeur, Distributions-
zentrum, Hersteller, Zulieferer) den Antrag bearbeitet:

= Kategorie 1: eingehende Antrige des Antragstellers

= Kategorie 2: ausgehende Antrige zum Erstatter (Hersteller)

= Kategorie 3: nach der Bearbeitung eingehende Antrige des Er-

statters
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Eine Kategorie kann auch mehrere Versionen enthalten. So

entsteht eine Historie, die es spiter ermoglicht, die Schadensab-

wicklung nachzuvollziehen, zu analysieren und fiir statistische

Zwecke zu nutzen.

Wenn der Hindler den Antrag an den Importeur tbermittelt,
erzeugt das System automatisch eine eingehende Version des
Antragstellers (Kategorie 1). Es ist sinnvoll, diese Version als
Originalversion zu erhalten. Fur die weitere Verarbeitung kann
die Originalversion kopiert und als Arbeitsversion verwendet

werden.

Je nach Prozessablauf wird eine neue ausgehende Version an
den Hindler oder den Hersteller erzeugt:

Wenn der Importeur oder das Distributionszentrum den Ge-
wihrleistungsanspruch sofort gegentiber dem Hindler einlost
(Pre-Crediting), wird aus der Bearbeitungsversion des Hindlers
(Kategorie 1) eine Version an den Hindler (Kategorie 4) ange-
legt. Die Hohe der Erstattung ist in diesem Fall abhingig von
den Konditionen des Hindlers. Diese Version enthilt unter
Umstinden auch Positionen, die nach den Priifungen abgelehnt
wurden. Beim Senden der Version an den Antragsteller konnen
automatisch Buchungen im Finanzwesen und im Controlling
erfolgen. Im Controlling ist eine Kontierung auf Auftrage,

Kostenstellen und Ergebnisobjekte moglich.

Wenn der Importeur erst die Entscheidung des Herstellers
abwartet, bevor er den Gewihrleistungsanspruch einlést (Post-
Crediting), wird eine ausgehende Version zum Hersteller
(Kategorie 2) angelegt. Die Hohe der beantragten Mittel sind in

diesem Fall abhingig von den Konditionen des Herstellers.

Nachdem der Hersteller den Antrag bearbeitet hat, tibermittelt
er sein Ergebnis, welches als neue Version von dem Hersteller in
das System eingeht (Kategorie 3). Diese Version kann erneut

geprift und anschliefend akzeptiert oder erneut bearbeitet wer-



den. Je nach den vorgenommenen Einstellungen konnen an
dieser Stelle des Prozesses ebenfalls Buchungen im Finanzwesen
und im Controlling erfolgen.

Abschlieend wird eine Antwort in Form einer ausgehenden

Version zum Hindler gesendet (Kategorie 4).

Die automatische Verarbeitung des Antrags steuert eine
Vielzahl von Aktionen. Eine wichtige Aktion ist das Prifungs-
Tool, in dem verschiedene, vom Importeur selbst definierte und
miteinander kombinierte Priifungen ablaufen. Die Preis- und
Nachrichtenfindung sowie das Kopieren von Versionen sind

ebenso definierte Aktionen.

Die Auswahl und Kombination der Aktionen ist abhingig vom
jeweiligen Prozessablauf. Die einzelnen Aktionen laufen hinter-
einander ab und kéonnen mehrere Teilaktionen enthalten. Die
Modulare und flexible Modellierung ermdglicht ein einfaches
Anpassen an die verschiedenen Prozesse und Kundenanforde-

rungen. Neue Prozessabliufe konnen einfach realisiert werden.
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STEUERUNGS-LOGIK FESTER PROGAMMTEIL 2

Alle Funktionen der Garantieabwicklung sind in einer ergono-
mischen Oberfliche zusammengefasst und optimal an den
Arbeitsablauf des Antragsbearbeiters angepasst. Die Kategorien
und Versionen sind in einem Navigationsbaum tibersichtlich

angeordnet.
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Die Gewihrleistungsabwicklung ist vollstindig in das SAP-
Umfeld integriert. Buchungen im Finanzwesen und
Controlling erfolgen automatisch. Auflerdem besteht die

Moglichkeit einer Anbindung an das Qualititsmanagement.

Durch einen hohen automatischen Bearbeitungsanteil werden
die Durchlaufzeiten des Antrags optimiert und somit die
Bearbeitungskosten gesenkt. Es ist moglich, komplexe Kombi-
nationen von Gewihrleistungen abzubilden, z.B. wenn zusitz-
lich zu zwei Jahren Garantie auf das gesamte Fahrzeug, acht
Jahre Garantie gegen das Durchrosten und Zusatzgarantien fiir
den Motor bestehen.

Die Internetfunktion zum Anlegen der Gewihrleistungsantrige
ist ein Bestandteil des mySAP Workplace fiir Hindler. Darin sind wei-
tere Funktionen wie der Neuwagenvertrieb und die Bestellung

von Ersatzteilen enthalten.



Die Versionierung des Gewidhrleistungsantrags ermdoglicht
einen Uberblick iiber alle von den verschiedenen Partnern
geforderten und genehmigten Anspriiche. Es existiert dartiber
hinaus die Moglichkeit, die Analysen der angefallenen Schiden,
z.B. iber einen Schadenskatalog mit finanziellen Auswertungen

zu verkniipfen.

Selbstverstindlich kann die Gewihrleistungsabwicklung auch

fiir mehrere Marken durchgefithre werden.

Um in der heutigen, vom Internet geprigten Geschiftswelt
profitabel und wettbewerbsfihig operieren zu kénnen, mussen
erfolgreiche Firmen in der Lage sein, tiber traditionelle Unter-
nehmensgrenzen hinweg zusammenzuarbeiten und innerhalb
globaler virtueller Netze zu kooperieren. In mySAP.com vereint
SAP fundiertes betriebswirtschaftliches und branchenspezitisches
Know-how mit einer umfassenden E-Business-Plattform fiir
Losungen, Services und Technologien. Durch die Verkniipfung
ithrer Geschiftsstrategien mit mySAP.com erzielen Unternehmen
einen langfristigen Wettbewerbsvorteil, einen messbaren

Mehrwert sowie groBtmoglichen Return on Investment.

50 049 155 (01/07/13)

NeurottstraBe 15

69190 Wallldorf

T +49/180/5 34 34 24*

F +49/180/5 34 34 20*

*DM 0,24/Minute (in Deutschland)

Die E-Business-Plattform mySAP.com versteht sich als
Gesamtpaket aus Losungen und Services, das Unternehmen
und ihren Mitarbeitern eine erfolgreiche Zusammenarbeit
ermoglicht — tiberall und jederzeit. Mit den Losungen im
Rahmen von mySAP.com kann jedes Unternehmen — ungeach-
tet seiner Grofle — Geschiftsabliufe optimieren und sich in der
neuen New Economy einen entscheidenden Wettbewerbsvorteil
sichern. mySAP.com basiert auf einer offenen, flexiblen und fiir
die unternehmensiibergreifende Zusammenarbeit konzipierten
Servicearchitektur, die SAP-Systeme sowie Systeme anderer

Anbieter unterstiitzt.

Mit mySAP.com konnen Unternehmen schnell auf neue
Geschiftsmoglichkeiten reagieren und Kostensenkungen
erzielen. mySAP.com leistet somit einen wichtigen Beitrag zur
Wertschopfung und erméglicht es Unternehmen, zusammen-
zuarbeiten, sich miteinander zu verzahnen und fit zu

machen fiir den Geschiftserfolg in der neuen New Economy —

die, die endlich Gewinne macht.
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