Wer verursacht

die meisten Schadensfalle?
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EIN GUTACHTER BERICHTET AUS DER PRAXIS (121) = Die Jahreswende zum Anlass genommen hat unser
berichtender Sachverstandiger, um eine statistische Auswertung seiner Gutachten vorzunehmen. Besonderes Augen-
merk sollte dabei auf die Ursachenverteilung der aufgetretenen Reklamationen beziehungsweise der bearbeiteten
Gutachtenfalle gelenkt werden. Grundlage hierfiir bildete eine Anzahl von 100 Gutachten.

B URSACHENVERTEILUNG. Die Ursachen-
verteilung erfolgte dabei der Einfachheit halber
hinsichtlich der Hauptursachen:

B Mensch,

B Material und

¥ Maschine,

die in der Abbildung dargestellt sind. Bei Betrach-
tung der statistischen Auswertung féllt auf, dass
der Komplex ,Maschine” mit 4% nur sehr gering
in Erscheinung tritt. Dies hat sicherlich damit
zu tun, dass das Sachgebiet des berichtenden
Sachverstindigen nicht im Bereich der Druck-
maschinentechnik, sondern ausschliefilich in
der Qualitdtsbeurteilung der gedruckten Erzeug-
nisse liegt. Bei dem 4-%-Anteil ,Maschine” han-
delte es sich ausschliefdlich um Digitaldruckma-
schinen, deren Funktionalitdt nicht den Anfor-
derungen der Kaufer entsprach.

Der Anteil ,Material” mit 21% betrifft die am
Druck beteiligten Materialien wie hauptsédchlich
Bedruckstoffe, Druckfarben und Lacke, wobei der
Posten Bedruckstoffe am hdufigsten in Erschei-
nung tritt. Uberwiegend wurden hierbei das Aus-
druckverhalten, Oberflichen-, Festigkeits- und
Trocknungseigenschaften, Stauben und Schnitt-
qualitdt beanstandet. Bei Druckfarben und Lacken
fanden tiberwiegend Trocknungs- beziehungs-
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weise Aushartungseigenschaften mit Folgeerschei-
nungen (Blocken, Karbonieren, unzureichende
Scheuerfestigkeit) Grund zur Beanstandung.

DER FEHLBARE MENSCH. Auffallend ist der
extrem hohe Anteil ,Mensch” mit 46 % als Haupt-
verursacher fiir aufgetretene Schadensfdlle. Immer
wieder fillt es hierbei auf, dass offensichtlich kei-
ne ausreichende Kommunikation zwischen den
Vertragsparteien stattfindet. Meistens fiihren
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Beratungsfehler oder generell missverstandliche,
nicht kommunizierte Auffassungen im Hinblick
auf die erzielbare Qualitit insbesondere bei fach-
fremden Kunden zu Reklamationen. Die Verlet-
zung von Aufsichtspflichten wiahrend der Pro-
duktion ist weiterhin ein hdufiger Grund fiir auf-
tretende, zum Teil duflerst kostentrdchtige Rekla-
mationen. Hierbei ist oft eine gewisse ,EDV-
Horigkeit” zu beobachten. Es wird sich zu oft auf
den Automatismus der EDV verlassen, anstatt
zum Beispiel einen letzten visuellen Abgleich mit
einer vorhandenen, gedruckten Vorlage zu voll-
ziehen.

Unzureichende Kenntnisse iiber die Benutzung
von Software oder iiber Datenaufbereitung fiih-
ren des Weiteren zu Problemen im Druckausfall
und werden héiufig erst vom Endkunden bemén-
gelt. Teilweise fiihrten auch bereits verschlissene
Materialien zum Beispiel durch zu lange Stand-
zeiten von Schneidmessern beziehungsweise
Stanzwerkzeugen oder verschlissene Drucktticher
zu Reklamationen. Schliefilich fithren noch Falsch-
bestellungen (insbesondere Papier nicht nach
Kundenwunsch), aber hauptsiachlich das Nicht-
beachten beziehungsweise Nichtwissen von
bekannten Wechselwirkungen zwischen Mate-
rialien haufig zu Reklamationen.

Material
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DER PUNKT ,,SONSTIGES®" Bei diesem Anteil,
der mit 29% in der Gutachtenauswertung zu
Buche schldgt, handelt es sich weniger um Rekla-
mationsursachen, sondern vielmehr um Bera-
tungsleistungen, die es durchaus Wert sind, ndher
betrachtet zu werden. Besondere Beachtung fin-
den hierbei vermittlerische Tatigkeiten zwischen
Vertragsparteien, wie zum Beispiel Nachkalkula-
tionen oder die Ermittlung von realistischen
Preisnachldssen im berechtigten Reklamationsfall.
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Fachfremde Kunden miissen hier des Ofteren auf
den Boden der finanziellen Tatsachen zuriick-
geholt werden und von neutraler Seite darauf
hingewiesen werden, in welchem Maf3e Fehler
zu bewerten sind bzw. wann es sich bei offen-
sichtlichen Fehlererscheinungen um nicht ver-
meidbare, prozessbedingte Fehler handelt.

Offene Fragen, wenn es sich um den Umfang
der erbrachten Leistung handelt (wurde tatsdch-
lich PUR-Klebstoft verwendet? Handelt es sich
tatsachlich um ein dreifach gestrichenes Papier?
et cetera) fallen ebenfalls unter diesen Punkt.

Zum Abschnitt ,Sonstiges” gehoren weiterhin
Produktionsbegleitungen im Sinne einer Beweis-
aufnahme, um zum Beispiel geringere Laufleistun-
gen aufgrund von Material- oder Maschinenpro-
blemen zu dokumentieren. Weitere Beratungs-
leistungen zu diesem Punkt sind dann noch die
Mithilfe zur Produktentwicklung sowie das Durch-
fiihren von Materialtests.

FAZIT. Die Auswertung der Gutachtenstatistik
hat klar aufgezeigt, dass der Faktor Mensch nach
wie vor zu einem sehr hohen Anteil fiir Ursa-
chen von Reklamationen verantwortlich ist.
Stichpunkte, wie die Verletzung von Aufsichts-
pflichten, mangelnde Kommunikation zwischen
Vertragsparteien, unzureichende Kenntnisse im
Materialhandling oder iiber Wechselwirkungen
fithren ofter als zum Beispiel fehlerhafte Mate-
rialien selbst zu meist recht kostentrdachtigen
Reklamationen. (fl)
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