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QUALIFIKATION MIT ZUKUNFT

Field Quality Engineer

Die Prozesse zur Gewahrleistungsab-
wicklung zwischen den Automobilher-
stellern und der Lieferkette zahlen nach
wie vor zu den Schwachpunkten im
Qualitatsmanagement. Zum einen wird
oft die Komplexitat der Kundenbean-
standungen unterschatzt. Zum anderen
wird die notwendige transparente und
vertrauensvolle Zusammenarbeit zwi-
schen den Partnern bei Feldausfallen
durch die Diskussion um Anerkennungs-
quoten im Schadensfall iiberschattet.

Mit dem VDA-Band ,Schadteilanalyse
Feld“ wurde im Juli 2009 eine Liicke fiir
die standardisierte Planung und Befun-
dung von Feldausfillen geschlossen. Im
Oktober 2011 wurden die Anforderungen
fir die Schadteilanalyse Feld durch ein
Prozessaudit in Anlehnung an den VDA-
Standard 6.3 erginzt. In diesem Audit-

standard werden die implementierten
Prozesse fir die Planung und Befundung
von Schadteilen, der sogenannte No-
Trouble-Found (NTF)-Prozess und die
Methoden zur Problemanalyse beurteilt.
Doch auch finf Jahre spiter steckt die
Umsetzung des VDA-Standards ,,Schad-
teilanalyse Feld“ noch immer in den Kin-
derschuhen.

Betroffen sind im Wesentlichen die
Automobilhersteller. Diese haben auf-
grund der jihrlichen Gewihrleistungs-
kosten ein hohes Eigeninteresse an der
Aufklirung von Feldschédden, sind dabei
aber durch ihre geringe Eigenferti-
gungstiefe auf die Zulieferindustrie ange-
wiesen. Die OEMs verfiigen auch iiber
gut funktionierende Organisationsstruk-
turen fur die Feld- und Fehlerabstellpro-
zesse. In den automobilen Zulieferketten
jedoch sind die Kenntnisse iiber die
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Gewihrleistungsprozesse bei den Mitar-
beitern noch immer sehr mangelhaft, und
die Implementierung in den Unterneh-
mensprozessen kann in nur wenigen Fal-
len als ausreichend bezeichnet werden. Es
fehlt an ausgewiesenen Experten, die
iiber das notwendige Fachwissen aus Pro-
zessschulungen zum Thema ,Schadteil-
analyse® verfiigen und ein ausreichendes
Prozessverstindnis fiir die Steuerung und
Beseitigung von Kundenbeanstandungen
mitbringen.

Gegenseitiges Vertrauen als
Basis fiir Fehlerabstellprozess

Aus diesen Griinden bietet nun das VDA
QMC eine dreitdgige Schulung an, die sich
mit den Aufgaben eines Field Quality En-
gineers und den erforderlichen Kenntnis-
sen fiir die Abwicklung von Feldschiden

QZ Jahrgang 59 (2014) 10

Foto: Fotolia © Gerhard Seybert



auseinandersetzt. Die Qualitét von Analy-
seprozessen ist stark davon abhingig, wie
transparent Feldprobleme von den betei-
ligten Parteien miteinander besprochen
werden konnen. Das berechtigte Interesse
der Automobilhersteller, moglichst schnell
Abstellmafinahmen fiir einen Feldscha-
den zu implementieren, kann durch zu
frithe Zuweisung von Verantwortung in
den Lieferketten konterkariert werden.

Hierzu sind aber auf beiden Seiten
Anderungen in den Denkweisen erforder-
lich. So werden bei den Werkstattbetrie-
ben der Automobilhersteller in den sel-
tensten Fillen Bauteile aufgrund falscher
Diagnosen ausgebaut und zur Analyse
eingeschickt. Welcher Kunde fihrt denn
freiwillig in die Werkstatt, ohne dass er
einen Mangel an seinem Fahrzeug fest-
gestellt hat?

Auf der anderen Seite muss auch ein
Automobilhersteller Vertrauen in die
Analysekompetenz seiner Partner haben
und diese mit allen zur Verfiigung ste-
henden Daten zu den Feldschiden und
im Bedarfsfall mit weiteren Schadteilen
unterstiitzen. Dazu gehort auch, dass
nach einem fehlerfreien Durchlauf der
Standard- und Belastungspriifungen ge-
meinsame Anstrengungen unternommen
werden, bis die Kundenbeanstandung
nachvollzogen werden kann.

Schadteilanalyse als
duales System

Dabei kann es sinnvoll sein, Regeln zur
beiderseitigen Akzeptanz oder Ablehnung
von Analysenergebnissen aufzustellen.
Mit der Schadteilanalyse Feld verbinden
sich gedanklich nur die Untersuchungen
und Analysen am Schadteil. Dabei be-
grenzen die Automobilhersteller den
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Zusatzdateien
Tools

INPUT

BEFUNDUNG

Ergebnis aus der
Schadensanalyse

Analysestrategie

KARRIERE

Externe und interne
Ansprechpartner /
Kunden

OUTPUT

Ldsungsansatze
bewerten und umsetzen

Messgrofen fiir
NTF-Projektauftrag
Meilensteine

Bild 1. Ein typisches No-Trouble-Found (NTF)-Projekt, dargestellt als Turtle-Modell.

Riickversand von Feldteilen aus Kosten-
griinden auf Referenzmirkte, hiufig auf
den Markt Deutschland, oder auf eine
Stichprobe der weltweiten Feldausfille.

Eine Ausnahme stellt nur die Phase
des Fahrzeuganlaufs dar, in der die Auto-
mobilhersteller fiir einen begrenzten Zeit-
raum (bis zu sechs Monate) 100 Prozent
der Schadteile aus den Referenzmairkten
zur Analyse anfordern.

Ansonsten liegen Feldschdden nur als
weltweite Daten vor, die von den Service-
organisationen der Automobilhersteller
im Gewihrleistungszeitraum eingereicht
worden sind. Felddaten, die einem Zu-
kaufteil in der Lieferkette zugeordnet
werden konnen, stehen dann den Tier-
1-Lieferanten auf den einschligigen
OEM-Portalen zur Verfiigung oder wer-

den iiber kaufminnische Abrechnungs-
systeme (Regressierung) an die Direktlie-
feranten weitergeleitet. Fiir Lieferanten in
den nachfolgenden Lieferketten ist es
allerdings sehr schwierig, an diese wich-
tigen Feldinformationen zu gelangen.
Dabei ist jeder Hersteller gesetzlich zur
Produktbeobachtung verpflichtet. Diese
kann er jedoch nur dann erfolgreich
gestalten, wenn er Felddaten fiir sein Lie-
ferprodukt zur Verfiigung hat.

Fiir den Field Quality Engineer gilt es
deshalb zu begreifen, dass der Feldanaly-
seprozess ein duales System ist, das zwin-
gend aus der Bauteil- und der Datenanaly-
se bestehen muss. Liegen die Daten fiir
Feldausfille vor, stellt sich die Frage, wie
diese sinnvoll auszuwerten sind. Auto-
mobilhersteller verfiigen iiber ausge- »
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kliigelte Systeme zur Darstellung der Feld-
schadensentwicklungen. In Einzelfillen
und bei eindeutiger Zuordnung zu einem
Lieferantenteil werden diese auch von den
OEMs den Bauteile- oder Komponenten-
herstellern zur Verfiigung gestellt. In der
Regel ist die Lieferkette jedoch auf eigene
Auswertungen angewiesen.

In der Praxis haben sich Isochronen-
Diagramme (auch ,Schichtlinien-Dia-
gramme” genannt) bewéhrt, die bei Feld-
ausfillen zur Dokumentation, Diagnose
und Ursachenanalyse eingesetzt werden
konnen. Dazu ist noch ein Abgleich mit
den internen Daten wie Teilelebenslauf,
Anderungshistorie oder Stérungen im
Produktionsbetrieb erforderlich.

No-Trouble-Found-Projekt als
tragende Saule

Bei der Haufigkeit von Riickmeldungen
aus Schadteilanalyse-Prozessen in der
Lieferkette stehen die No-Trouble-Found

(NTF)-Fille im Ranking an oberster Stel-
le. Der VDA-Band ,Schadteilanalyse
Feld“ spricht von einem NTF-Fall, wenn
die vereinbarten Standard- und Belas-
tungspriifungen am beanstandeten Bau-
teil fehlerfrei durchlaufen wurden - und
die Fehlerursache dennoch unklar bleibt.
Der NTF-Prozess ist laut Standard dann
zu starten, wenn gemeinsam zwischen
Automobilhersteller und Lieferkette defi-
nierte Auslosekriterien greifen. Allerdings
besteht genau hier eine Liicke, denn die
Abarbeitung von NTF-Fillen ist in der
Praxis noch immer problematisch.

Die Feststellung ,NTF* darf nicht zur
Regel werden, sondern muss wegen des
Personal- und Analyseaufwands immer
als Sonderfall betrachtet werden. Dazu
werden eindeutige Auslosekriterien beno-
tigt. Zudem muss klar sein, dass bei
Schnittstellenproblemen zwischen Bautei-
len, Komponenten und Fahrzeug detail-
lierte Analysen und Problemlsungen nur
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von ausgewiesenen Fachleuten aus allen
technischen Fachbereichen erwartet wer-
den konnen. Ein NTF-Fall muss deshalb
wie ein Projekt zwischen Automobilher-
steller und Lieferkette angegangen werden
(Bild1). Es muss ausgelotet werden, wel-
che alternativen Analysestrategien mog-
lich sind (z.B. ein Werkstattbesuch durch
den Lieferanten in Abstimmung mit dem
Automobilhersteller). Auflerdem kann
bilateral geklirt werden, inwieweit zusatz-
liche Informationen zur Reparaturhistorie
des Fahrzeugs oder erweiterte Diagnose-
routinen zur Kldrung der Kundenbean-
standung beitragen konnen.

Wichtig ist auch, dass die beteiligten
Partner sich auf mogliche Ergebnisziele
bei den NTF-Projekten einigen. Deshalb
muss es auch Ausstiegsszenarien in einem
NTEF-Projekt geben, wenn sich der Auf-
wand zur Beseitigung einer Kundenbean-
standung nicht mehr rechnet. O

Bernhard Fuchsbauer, Ingolstadt

Mit der Schulung zum Field Quality Engi-
neer (siehe Schema) versucht das VDA
QMC, die letzte Liicke zu schlieRen, die
nach dem Erscheinen der VDA-Bande
»Reifegradabsicherung®, ,Robuste Pro-
duktionsprozesse*“ und , Schadteilanaly-
se Feld“ noch offen ist.

Die Erfahrungen aus Kundenbeanstan-
dungen und Feldschaden sollten in den
Unternehmen als eine Art ,Return on

Rollen eines FQE

Mindset

Anlaufprozess

Schadteilanalyse Feld
Datenmanagement

\LIIVA  NTF-Prozess
Modul 8

Lessons Learned

Field Quality Engineer nach VDA-Standard

Allgemeine Grundlagen -

MaBnahmenmanagement -

Invest“ betrachtet werden, das nicht
ungenutzt in den Kopfen von Schadens-
sachbearbeitern oder in unzuganglichen
Datenbanken schlummern darf. Feld-
schaden als Lernchance zu begreifen
heifdt, erkannte Schwachstellen in der
Produktentstehung, in den Produktions-
prozessen, in den Lieferketten und auch
im Kundenservice nachhaltig zu elimi-
nieren.
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