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SUMMARY

Uberall auf der Welt stellt der Autofahrer (als Endkunde) héchste Erwartungen an Fahrleistung,
Komfort und Sicherheit. Zuverlassigkeit, Betriebssicherheit und Lebensdauer haben dabei einen
groRen Stellenwert, denn als GroRserienprodukt ist das Kraftfahrzeug besonders den wechselnden
Einflissen der Umwelt ausgesetzt. Des Weiteren steigt das Ausfallrisiko rapide mit der zunehmen-
den Anzahl an elektronischen und mechanischen Komponenten, welche durch die Software fiir die
Realisierung von technischen innovativen Funktionen vernetzt sind [vgl. Fritsche; 2007].

Eine Folge ist, dass die in der Werkstatt durchgeflihrte Diagnose haufig die Fehlerursachen nicht
aufdecken kann. Dies fiihrt in der Praxis zu Fehlausbauten. Experten schatzen die Kosten fiir diese
fehlerhaft getauschten Teile auf mehrere Milliarden Euro jahrlich. Im Jahr 2009 waren uber 70%
der Feldbeanstandungen von Automobilelektronik-Produkten, die an Bosch zurlickgeliefert wurden,
spezifikationskonforme Beanstandungen und Kundenfehler im Feld, sogenannte S&C Fehler.

Hohe Qualitat der Erzeugnisse ist eines der obersten Ziele der Robert Bosch GmbH und vor
diesem Hintergrund wurde dieses Projekt zur angestrebten Reduzierung von S&C —Fehlerbe-
anstandungen im Feld um 30% innerhalb von zwei Jahren fir den gesamten Geschaftsbereich
»Automobilelektronik« gestartet. Malnahmen zur S&C Reduktion kdnnen in drei Bereiche einge-
ordnet werden: in der Entwicklung, der Produktion und der Befundung. In der Entwicklung werden
praventiv S&C Beanstandungen durch ein robusteres Design verhindert. Wahrend des Produk-
tionsanlaufes soll das richtige Produkthandling die Feldqualitat sicherstellen. Die Befundung soll
einerseits sicherstellen, dass die Werkstatt nicht voreilig eine Komponente ausbaut und ande-
rerseits sporadisch auftretende Fehler innerhalb der Analyse im Bosch Werk aufdecken. Eine
steigende Anzahl der Beanstandungen ist jedoch aufgrund des erhohten Vernetzungsgrades auf
Prozess- oder Systemfehler zurlickzufiihren, welche nur innerhalb des Prozesses oder des Sys-
tems- dem Fahrzeug nachgewiesen werden kdnnen. Die dazu ausgearbeitete VDA Schadteilana-
lyse wurde als Pilotprojekt fur das Produkt Parkpilot eingefihrt.

Der Geschaftsbereich Automobilelektronik ist interner Zulieferer der anderen Geschéaftsbereiche.
Daher findet eine bereichsiibergreifende Zusammenarbeit bezilglich der Feldqualitat in Form von
Workshops statt, die wahrend des Projektzeitraumes um eine Intranet-Plattform und verschiede-
nen Arbeitsgruppen erweitert worden ist. Eine Arbeitsgruppe hat die verschiedenen Anlaufma-
nagement Prozesse der Geschaftsbereiche analysiert und einen »Best Practice« Prozess defi-
niert, welcher 2011 als vereinheitlichter zentraler Prozess implementiert werden wird. Innerhalb
des Projektzeitraumes wurde eine aktive Reduktion der S&C Fehler von durchschnittlich 13%
pro Geschaftsbereich erreicht. Es wurden jedoch auch MaRnahmen ausgearbeitet, die sich erst
spater nach 2011 im Feld auswirken.
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1 EINLEITUNG

Die Automobilindustrie ist weltweit einer der groRten Industriezweige und steht unter einem enor-
men Konkurrenz-, Kosten- und Erfolgsdruck. Entscheidender Erfolgsfaktor im Wettbewerb der
Marken ist, neben der Produktinnovation, der Funktionsvielfalt und dem Preis-/Leistungsverhalt-
nis, das Image der Marke. Uberall auf der Welt stellt der Autofahrer (als Endkunde) héchste
Erwartungen an Fahrleistung, Komfort und Sicherheit. Zuverlassigkeit, Betriebssicherheit und
Lebensdauer haben dabei einen groBen Stellenwert, denn als GroRserienprodukt ist das Kraft-
fahrzeug besonders den wechselnden Einflissen der Umwelt ausgesetzt. Des Weiteren steigt
das Ausfallrisiko rapide mit der zunehmenden Anzahl an elektronischen und mechanischen Kom-
ponenten, welche durch die Software fiir die Realisierung von technischen innovativen Funkti-
onen vernetzt sind [vgl. Fritsche,2007]. Der gute Ruf einer Marke ist daher stark abhangig von
Qualitdtsmerkmalen, die sich in der Kundenzufriedenheit widerspiegelt.

Die ADAC Pannenstatistik in Abb. 1 [ADAC;2009] macht die Dringlichkeit deutlich, dass die Elek-
tronik - die Schlusseltechnologie der Kfz-Industrie - qualitativ verbessert werden muss. 40 % der
Pannen hatten einen elektronischen Fehler als Ausfallursache.

Allgemeine Elektrik 40%

Zindanlage 10%
Motor 8%
Einspritzanlage 8%
Ré&der/Reifen 7%

Kihlung/Luftung 5%
Kupplung/Getriebe 4%
Auspuffanlage 2%
Sonstiges 16%

Stand: Apnil 2009
Quelle: ADAC

1 | ADAC Pannenstatistik.

Es ist aber nicht nur alleine in der Verantwortung des Fahrzeugherstellers, die Qualitat sicher-
zustellen, da geschatzte 50 bis 60 Prozent Wertschopfungsanteil von den Lieferanten erbracht
werden. Die Automobilindustrie zeichnet sich heute durch eine enge Entwicklungspartnerschaft
zwischen Fahrzeugherstellern und Zulieferern aus. Die Zulieferindustrie ist dabei schon sehr friih
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in den Entwicklungsprozess eingebunden und trdgt maRgeblich dazu bei, innovative, qualitativ
hochwertige und zuverlassige Produkte fiir den Kunden zu entwickeln und zu produzieren. Die
Integration des Zulieferers resultiert unter anderem aus dem angestrebten 0 Fehler Ziel diverser
Fahrzeughersteller. Denn nur durch die enge Zusammenarbeit kann die Zielerreichung abgesi-
chert werden [vgl. VDA, 2009].

Trotz intensiver Bemihungen der Automobilhersteller und ihrer Zulieferer in den letzen Jahren
hinsichtlich der Qualitatssicherung ihrer Produkte und bereits erreichter Qualitdtsverbesserung
der Fahrzeuge sind die Probleme bei stetig komplexer werdender und zunehmend vernetzter
Systeme noch nicht bewaltigt und stellen einen maRgeblichen Kostenfaktor dar, der bis zum
Zulieferer erbracht werden muss. Der zunehmende Automatisierungsgrad, die Anzahl an Sicher-
heits- und Zusatzfunktionen und die immer komplexere Vernetzung der einzelnen Komponenten
erhdht die Wahrscheinlichkeit einer Panne. Um die Kundenzufriedenheit dennoch zu verbes-
sern, ist ein allgemeiner Trend zur Verlangerung der Garantiezeitrdume zu beobachten. Experten
schatzen die weltweiten Garantiekosten auf mehrere Milliarden Euro jahrlich [vgl. VDA, 2009].
Berucksichtigt man nun, dass ein groRer Anteil der Beanstandungen den sogenannten »spezi-
fikationskonformen Beanstandungen« und »Kundenfehlern«, den S&C- Fehlern zuzuordnen ist,
ist die Projektgenese- die Reduktion dieser Beanstandungsarten nachvollziehbar. Spezifikati-
onskonforme Beanstandungen kdnnen unter anderem Fehler sein, die von der Werkstatt ohne
hinreichende Untersuchungen ausgebaut worden sind oder innerhalb der Befundung nicht nach-
gewiesen und aufgedeckt werden. Diese »No Trouble Found« Falle nehmen zu und missen me-
thodisch analysiert werden, um in Zukunft die Qualitat, ein entscheidender Wettbewerbsvorteil,
sicherstellen zu kdnnen.

Das Ziel des Projektes ist eine Reduktion der spezifikationskonformen Beanstandungen und der
Kundenfehler im Geschéaftsbereich Automotive Electronics (AE) um 30 %. Der Fokus liegt dabei
auf der Erzeugnisqualitat beim Endverbraucher (»im Feld«) und nicht auf die schon zufrieden
stellende Qualitat beim Original Equipment Manufacturer (OEM) im »0Okm-Bereich«. Dem Ge-
schaftsbereich AE kann eine besondere Rolle zugeschrieben werden. Dieser entwickelt, fertigt
und vertreibt Mikroelektronik fur den Einsatz im Fahrzeug. Das Produktportfolio beinhaltet Bau-
elemente (Halbleiter, Sensoren) und integrierte Systeme wie Steuergerate. Er ist somit Direkt-
zulieferer an die OEMs, aber gleichzeitig auch interner Zulieferer an andere Geschéaftsbereiche
innerhalb der Robert Bosch GmbH. Daher handelt es sich um ein bereichsiibergreifendes Projekt
mit rund 25 festen Mitarbeitern aus verschiedenen Geschaftsbereichen. Die Projektmitglieder
sind der Qualitat, der Entwicklung, der Aftersales Organisation oder der direkten Schnittstelle
zum OEM, der Sales-Quality-Warranty (SQW) Organisation zugeordnet. Das Produktportfolio der
Geschaftsbereiche ist in Abb. 2 [Bosch Prasentation,2010] dargestellt.
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Bosch Automotive Electronics makes car-driving .

2 | Produktportfolio.

2 ANALYSE DER AUSGANGSSITUATION

Im folgenden Kapitel wird aufgezeigt, wie viele Beanstandungen der Unternehmensbereich Kraft-
fahrzeugtechnik bekommt, wie viele Kosten dadurch anfallen und welche Strategien ausgehend
aus den Ursachen und den aktuellen MalRnahmen zur S&C Reduktion zur Zielerreichung ange-
wendet werden.

2.1 FEHLERKOSTEN

FEHLERKOSTEN FUR DEN OEM

Die Fehler — oder Garantiekosten sind abhangig von der Fahrzeugklasse - dem Innovationsgrad
des Fahrzeuges und dem OEM. Je mehr Technologie/Elektronik und Software im Fahrzeug ein-
gesetzt wird, desto groRer ist die Beanstandungswahrscheinlichkeit. Abb.3 [Warrantyweek, 2010]
zeigt die Garantiekosten gemessen an dem Anteil des Gesamtumsatzes des OEMs. So hat die
Daimler AG in 2008 durchschnittlich 4 % seines Gesamtumsatzes von 96 Mrd. € fur Garantieleis-
tungen ausgeben mussen, was ungefahr 3,84 Mrd. € entspricht.

Die groRe Anzahl an Ruckrufaktionen des OEMs Toyotas seit 2008 spiegelt sich in der Abbildung wi-
der. Hinzu kommt der Imageverlust, welcher nicht in monetaren Einheiten ausgedriickt werden kann.

FEHLERKOSTEN FUR BOSCH
Die Fehlerkosten, in welchen die Analysekosten miteingeschlossen sind, hangen ab von dem
Produkt — ein Wischerarm ist einfacher zu befunden als ein komplexer Sensor. Des Weiteren
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3 | Garantiekosten gemessen in prozentualen Anteilen des Gesamtumsatzes.

spielt die Tiefe der Befundung eine groRe Rolle. Kann die Beanstandung schon vor Ort von
dem Resident mit Kundenfehler abgeschlossen werden, da das Bauteil einem Gewaltschaden
ausgesetzt war, sind die externen Fehlerkosten niedrig. Wird dahingehend die Entwicklung bei
wichtigen Fallen in die Befundung mit eingeschlossen, steigen die Kosten. Es wird mit durch-
schnittlichen Befundungskosten von 750 € gerechnet.

Berlicksichtigt werden muss jedoch, dass die angestrebte Reduktion der S&C Falle nicht eine
automatische Reduktion der Gewahrleistung zur Folge hat. C-Fehler liegen in der Verantwortung
des Kunden und kénnen nur durch diesen abgestellt werden. Bosch kann dabei nur unterstiitzen
und versuchen, den Kunden zu einer Abstellmallnahme zu Uiberzeugen. S-Fehler hingegen ver-
schieben sich je nach Fehlerursache in die Kategorie C-Fehler oder liegen in Bosch Verantwor-
tung. Diese kénnen durch geeignete MalRnahmen abgestellt werden.

Zu Projektbeginn liegen 10658 S&C Beanstandungen bezogen auf das Produktionsjahr 2007 vor.
Die Feldbeanstandungen gehen fiur ein Produktionsjahr 24 Monate lang in die Statistik ein, d.h.
dass flir das Produktionsjahr 2007 die Beanstandungen bertcksichtigt werden, die in 2007 und
2008 bis zum Stichtag 15.01.2009 gemeldet werden. Mit den durchschnittlichen Befundungs-
kosten von 750 € ergibt sich eine Gesamtsumme von 7.993.500 €. Als Zielvereinbarung gilt eine
Reduktion der Bosch Fehler um 30% und der S&C Fehler um 15% pro Jahr. Der Status zum Ende
des Projektes stellt das Produktionsjahr 2009 dar mit den Meldejahren 2009 und 2010 bis zum
Stichtag 15.01.2011.
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2.2 URSACHEN FUR S&C FEHLER

Im Vordergrund stellt sich die Frage, warum Werkstatten eventuell unberechtigt oder voreilig die
Komponenten austauschen. Dazu zeigt Abb. 4 [Richter, 1997] die Ergebnisse einer Umfrage,
welche aufzeigt, dass das Hauptkriterium fiir die Zufriedenheit der Werkstatt, die Schnelligkeit
der Reparatur mit 20% noch vor dem Preis-Leistung Verhaltnis mit nur 10% ist

Griinde fiir Zufriedenheit

mit der Kfz-Werkstatt

Kriterium

Schnelligkeit der Reparatur
Hatlichkeit der Mitarbeiter
Preis-Leistungs-Verhalinis
Sorglalt beim Auslithien
Kompetenz

lintfernung

Sicherung der Reparatur
Erfolg des Werstatiaul.
Gilaubw drdigheit
Garantie

sonslige
0 5 10 15 20 25

Prozent

4 | Griinde fiir Zufriedenheit mit der Kfz-Werkstatt.

Befragt wurden dabei 11.636 Kunden von insgesamt 27 Werkstatten, Tankstellen, Servicebetrie-
be und freie Werkstatten.

Um das Ausbauverhalten der Werkstéatten besser verstehen zu kdnnen, wurde eine »Political,
Economical, Social and Technological«-Analyse durchgeflhrt, die in Abbildung 5 [Eigene Dar-
stellung der Autorin] zu sehen ist.
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Politische Griinde:

*OEMSs unterstiitzen nicht die Werkstétten
und spezielle Manahmen von Bosch da
1.Feldbeanstandungen nur einzelne Fehler
sind und keinen Bandstillstand auslésen
kénnen (im Gegensatz zu Okm
Beanstandungen)

2. Bosch strebt das 0 Fehler Ziel an,
wahrend eine Eingriffsgrenze fiir den OEM
definiert ist. MaBnahmen wie Schulungen /
Hotlines sind zeit- und kostenaufwendig.

Okonomische Griinde:

*Werkstatt erhélt kein Geld fir
verhinderten Ausbau durch lange
Fehlersuche

*Werkstatt ist an einer vollen
Auslastung und Profit interessiert >
schnellstmégliche Bearbeitung der
Beanstandungen = Ausbau

1

T

Weshalb bauen
Werkstatten Kfz Komponenten voreilig oder unberechtigt aus?

v

v

Sozio-kulturelle Griinde:

Fehlersuche dauert langer als Ausbau -
Kundenzufriedenheit durch schnelle Bearbeitung
steigern

*Werkstatten wollen Endkunden nicht
wegschicken (z.B. wenn sporadische Fehler
nicht reproduzier bar sind) und mehrmals
kommen lassen

-Sicherheitssysteme wie Airbag wollen von den
Endkunden eher ausgetauscht als
mdglicherweise unvolisténdig repariert werden.

Techn i n

+Zu komplexe Systeme

*Fehlende oder falsche Diagnose-
anleitungen

*Ungenaue Selbstdiagnose
*Ungeschultes Personal
*Sporadische Fehler sind schwer
reproduzierbar

-Systeme interagieren untereinander
(System 1 leuchtet obwohl System 2
defekt ist)

Dariber hinaus gibt es weitere Ursachen fiir S&C Fehler, die im Folgenden noch weiter aufge-

fihrt werden:

5 | PEST Analyse zum Ausbauverhalten.

S&C URSACHEN AUF GRUND EINER UNGENAUEN FEHLERBESCHREIBUNG
DES ENDKUNDEN
Endkunden kénnen meistens keine Angabe Uber das genaue Feh-
lerbild wie Erscheinungsbild, Haufigkeit, Intervalle und Bedingun-
gen wie Umwelteinflisse, Fahrzeugeinstellungen geben

Endkundenbeanstandung wird auch bei ausfiihrlicher Beschreibung nur unvollstédndig
protokolliert, wie z.B. Steuergerat defekt und an das analysierende Werk weitergegeben.
Dies fuhrt dazu, dass die Ursache fir die S&C Fehler nicht gefunden werden kann.
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S&C URSACHEN INNERHALB DES DIAGNOSEPROZESSES IN DER WERKSTATT

Diagnose kann nur die Symptome aber nicht die Ursache bewerten

Fehlercode bezieht sich auf eine Komponente im System obwohl mehrere Kom-
ponenten diesen Fehler verursacht haben kénnen — interaktive Systeme
Geflihrte Fehlersuche (wenn vorhanden) ist zu umfang-

reich und enthalt teilweise Fehler oder Endlosschleifen

Weiteres Optimierungspotential ist innerhalb des Befundungsprozesses bei Bosch gegeben:

Mitarbeiter im Werk flihren Standardtests durch — ohne eine detaillierte
Endkundenbeanstandung ist keine gefiihrte Fehleranalyse maglich

Ressourcen (Equipment, Mitarbeiterkapazitaten) fehlen, um

noch weitere Belastungspriifungen durchzufiihren

Eine methodische Vorgehensweise fir die grole Anzahl an S-Fehlern fehlt

Befundung in der Entwicklung ist nicht vollstédndig als eine der Aufgaben

definiert— es werden hierzu keine oder ungentigende Ressourcen eingeplant

Fur Systemtests und Prozessbetrachtungen ist die Mitwirkung des OEMs voraussetzend
— OEM ist jedoch selten an den aufwendigen Tests interessiert und unterstitzt nicht

Um diesen Ursachen und Risiken entgegenzuwirken, wurde die »Schadteilanalyse Feld« vom Ver-
band der Automobilindustrie (VDA) mit mehreren OEMs und Zulieferern entworfen (siehe Kapitel 3.3).

Wahrend der Anlaufphase des Produktes, dem sogenannten Launch Management sind samtliche
vorbereitende Schritte fur die Serienfertigung eingeschlossen. S&C Ursachen kdnnen hierbei sein:

2.3

End of Line Prifungen werden nicht mit denen bei Bosch verglichen,
Pruflicken werden nicht geschlossen

Diagnosekonzepte/ Handblicher werden nicht Gberprift

Mitarbeiter im Fertigungswerk (OEM) werden nicht ausreichend geschult
Resident Engineer werden nicht geschult und sind nicht mit

dem notwendigen Testequipment ausgerustet

MASSNAHMEN ZUR REDUKTION DER BEANSTANDUNGEN

MaRnahmen kdnnen in verschiedene Kategorien aufgeteilt werden.

Praventive MalRnahmen, die potentielle S&C Quellen
schon bei der Entwicklung berticksichtigen

Reaktive Malnahmen wahrend der

— Produkteinfiihrung

— Serie oder im Feld
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> Produktentstehung _» Produkteinfuhrung Serie /Feld >
+ Review des OEM = Emltundr Fu# + Vor-Analyse durch OEM
Sken aushiien

Diagnoselastenhefts Voramalyee dech S
- VOr- & aurc
+ Review ECU-interne » Rm" d" Service-
Fehlerberwachung & Diagnosetester des OEN -+ Elektronische Erfassung aller
Fehlerhandlingskonzept -+ Versand der ECU an RE mit Daten (OEM/Service/Endkunde)
m otokoll und allen
- (fl!etiﬂtw !;QH:LSPQIE?I%I’E})IIZ@E ren Informationen + R!g!lﬂ'la"ﬁdﬂes Review gl:r S&C
nterne & externe Fe L Vi1 slov Miaib e fer iy et Beanstandungen mit OEM
+ Lessons Learned: Bekannte OEM Service Werkstatt -+ Schulung Systemverstandmis in
Mafnahmen beriicksichigen - Hotline _Clearing": Anruf vor den RB-Werken

+

Ausbau (Pflicht Tur Werkstalt) oy iane priiftiefe: Kunden-
Reparaturleitfaden erstellen, . Holline fiir Fragen: Anruf bel beanstandungsbezogene Analyse
(Frei

Kundeninformationen:

Fehleranalyse vorschlagen
+ Volistandiger 8D an den OEM

2 DUENTUSIRE Riagnote: - FAQ fiir Werkstatten in Bosch-
Moglichkeiten- Analyse (DMA) Portal versffentiichen (nau) 3 %mgg {?aﬂ:' Ilse‘;j%!een:f}a 0
Fma“ epr:{mngﬁ"‘“h + Review Reparaturleitfaden /

Analyseablauf des OEM
- Marktbeobachtung zu 100%

6 | MaBnahmenportfolio aus dem Arbeitskreis.

Abbildung 6 veranschaulicht ein MalRnahmenportfolio, das von dem bereichslibergreifenden
Netzwerk schon vor Beginn des Projektes ausgearbeitet wurde. Nicht alle diese MaRnahmen
werden in jedem Geschéaftsbereich umgesetzt.

Einige MalRnahmen, die aktiv angewendet werden, werden im Folgenden detaillierter erlautert:

PRODUKTENTSTEHUNG

Kundeninformation: Reparaturleitfaden erstellen, Fehleranalyse vorschlagen:

Vor Produkteinflihrung kdnnen ausgehend aus den bekannten Fehlerbildern, welche bei anderen
Kunden oder bei dlteren Generationen relevant sind, bestimmte Prifanweisungen an den Kun-
den herausgegeben werden.

PRODUKTEINFUHRUNG

Endkunde Fragebogen:

ist eine MalRnahme, die eine fehlerorientierte Befundung ermdglicht. Jedoch wird dies meistens
von dem OEMs fir deren Vertragswerkstatten abgelehnt, da dies zu kostspielig ist.

Hotline:

Eine Hotline kann entweder bei Bosch in der Applikation oder direkt beim OEM implementiert
werden. Die Hotline in der Applikation ist fiir den Anlauf bestimmt und kann nicht dauerhaft ge-
fihrt werden. Die groRen OEMs wie GM oder VW haben jedoch eine zentrale Hotline, die bei
Fragen und Problemen von der Werkstatt kontaktiert werden kann. Diese Hotline muss geschult
und mit Informationen und Unterlagen versorgt werden.
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SchwerpunktmafRnahme Launch Management und Support:
Das Anlaufmanagement oder auch Launch Management genannt, betreut die verschiedenen
Phasen des Serienanlaufes (siehe Abb.7 [Eigene Darstellung in Anlehnung an Schuh,2008].

Freigabe
Vorserie SOP Planstickzahl

~ 36 Monate | ~ 6-9 Monate |
|

] -
> Senenentwidmng> Serienanlauf >>Serienproduichn>
. : Produktions-
> Vorserie ) Nuliserie >> hochlauf >
> Launch Management >
Launch
Support

7 | Launch Management und Support.

Die Hauptaufgabe ist die Friherkennung, Vermeidung und Beseitigung von Schwachen im Kun-
denwerk und am Produkt, insbesondere innerhalb der relevanten Prozesse wie Applikation, Mon-
tage, Programmierung, Lagerung und Transport beim Kunden. So sollen jegliche Fehler speziell
an der Linie, im Okm Bereich, vermieden werden.

Der Launch Support direkt vor Ort liegt in der Verantwortung der SQW Organisation und ist eine
Methode um einen reibungslosen Anlauf zu gewahrleisten.

Dieser Prozess wird in jedem Geschéaftsbereich separat geregelt und unterschiedlich durchge-
fuhrt. Es gibt bisher keine Zentralanweisung bezuglich Launch Management, sondern lediglich
eine Qualitéts-Sicherungs-(QS)-Information, welche von der zentralen Qualitatsstelle verwaltet
wird. Sie dient ausschlieBlich als Hilfestellung und Leitfaden und ist fir die Robert Bosch GmbH
nicht verpflichtend. Sie verfiigt nicht Giber eine Vorlage der Checkliste. Die SQW Organisation
wird nicht explizit erwahnt. Die verschiedenen Geschéaftsbereiche besitzen interne Verfahrens-
anweisungen bezlglich Launch Management und Checklisten. Jedoch unterscheiden sich die
Anweisungen und Checklisten (wenn vorhanden) in ihren Teammitgliedern, Vorgehensweise,
Prufpunkte und -tiefe.
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Die SQW Organisation ist in keiner Verfahrensanweisung explizit eingebunden, so dass diese
eine dhnliche Anweisung ausgearbeitet haben. Diese sind im Management Handbuch unter dem
Kundenprozess »Bearbeitung von Kundenanfragen« eingegliedert. Sie enthalt unter anderem
Hinweise zu den beteiligten Organisationen oder zu dem Prozessablauf. Die Art der Unterstit-
zung (Vor Ort Besuch, Telefonhotline), die kritischen Produkte und die Rolle des SQWs und des
OEM wird definiert. Diese Anweisung fokussiert die Zusammenarbeit mit dem OEM aber nicht die
interne Kooperation zwischen den einzelnen Geschaftsbereichen (GB). Die SQW-Organisation
ist daran interessiert starker in den Launch Management Prozess miteingebunden zu werden,
da diese von den einzelnen GB vor Ort aufgrund der fehlenden Integration nicht ausreichend
unterstutzt wird.

SERIE /FELD

Review Reparaturleitfaden/Analyseablauf des OEM:

Hier ist der Leitfaden innerhalb der Werkstatt gemeint. Neben dem Leitfaden kénnen auch die
Diagnoseprotokolle und die Vorgehensweise des Werkstatttesters und dessen geflihrte Fehler-
suche auf Fehler, Endlosschleifen etc. Uberpruft werden. Dies ist eine kundenindividuelle Maf-
nahme, die auch nicht immer erfolgreich ist. Die Werkstatttestersoftware ist schon im Feld. Sie
kann nur durch ein Update korrigiert werden - dies wird manchmal von dem OEM abgelehnt.

SchwerpunktmaBnahme Optimierte Priiftiefe- die VDA Schadteilanalyse:

Mit erhéhtem Innovationsgrad der Produkte steigt die Anzahl der Fehlerursachen. Immer haufi-
ger interagieren Systeme miteinander und beeinflussen so ebenso deren Ausfallwahrscheinlich-
keit aufgrund der Vernetzung innerhalb des Automobils. Wenn die Werkstatt diesen Fehler nicht
lokalisieren kann, resultiert dies bei der Befundung im Herstellerwerk bei einer Beanstandung
innerhalb des Gewahrleistungszeitraumes eindeutig in einer »No Trouble Found« (NTF) —Bean-
standung oder bei Bosch als S-Fehler deklariert. Es gibt bisher kein methodisches Vorgehen, ob
und wie diese Art von Beanstandungen nach der Standard- und Belastungsprifungen weiter zu
prufen sind. Die Befundung darf in Zukunft nicht nur auf Komponentenebene stattfinden, sondern
muss auch auf Systemebene erfolgen.

Der Verband der Automobilindustrie (VDA) hat dazu eine neue Schadteilanalyse ausgearbeitet,
welche u.a. eine Vorgehensweise fir die weitere Analyse der NTF-Beanstandung beschreibt.
Der VDA Schadteilanalyseprozess setzt sich wie in Abb. 8 [VDA QMC ,2009] dargestellt aus der
Befundung und einem separaten NTF-Prozess zusammen.

Der Befundungsprozess soll fehlerorientiert erfolgen. Dazu ist eine Grundvoraussetzung, dass
eine vollstandige detaillierte Endkundenbeanstandung (inklusive der Informationen unter wel-
chen Rahmenbedingungen, unter denen die Symptome auftraten) und eine Fehlerbeschreibung
des Mechanikers (inkl. der Diagnoseprotokolle) vorliegen muss [vgl. VDA,2009].
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Kontinuierlicher
Verbesserungsprozess

Schadteilanalyseprozess

Befundung

8 | VDA Schadteilanalyse.

Die Umsetzung dieses Schadteilanalyseprozesses wird von der Automobilindustrie in den nachs-
ten Jahren angestrebt. In der Robert Bosch GmbH wird dieses Modell anhand der Pilotprojekte
im Geschaftsbereich Diesel Systems (DS) und Automotive Electronics (AE) angewendet werden.

BEST PRACTICE MASSNAHMEN

Die Basis bildet ein Austausch der MalRnahmen uber alle Geschaftsbereiche hinweg um Syner-
gieeffekte zu nutzen, Lessons Learned durchzufiihren und Best Practice Malnahmen zu definie-
ren und umzusetzen.

Diese bereichsiibergreifende Zusammenarbeit findet in Form von Workshops statt. Dabei wird
der Fokus auf den Austausch gelegt. Die Durchfiihrung von MaRnahmen zur Reduktion der Feld-
beanstandung liegt in der Verantwortung eines jeden Geschaftsbereiches.
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2.4 ANALYSEN

Nachdem die Ist-Situation beschrieben ist, wird in diesem Kapitel beschrieben, wie diese interne
und externe Situation optimiert werden kann und welche Strategien ausgehend aus der SWOT
Analyse maoglich sind.

INTERNE ANALYSE BZGL. DER BEREICHSUBERGREIFENDEN ZUSAMMENARBEIT
Neben Newslettern und Webseminaren kann eine Promotion Website die Zusammenarbeit op-
timieren.

Promotion Website (Distributions- und Kommunikationsstrategie):

Ein Portal im internen Bosch Global Net (BGN) beinhaltet alle notwendigen Unterlagen zu den
Workshops und den aktuellen Themen. Die notwendige Transparenz ist dadurch gewahrleistet,
dass alle Mitglieder dieses virtuellen Raumes gleichzeitig up-to-date Uber die laufenden Aktivi-
taten gehalten werden kdnnen. Zudem kann eine Aufgabenliste erstellt werden. Das Portal ist
jederzeit und Uberall zuganglich fur alle Mitglieder.

Risiken / Na

Kosten:
geringe Kosten, da unternehmensintern

Zeitaufwand fiir Erstellung:
Erstellungszeit und regelmaBige Pflege als gering
einzuschatzen

Ressourcen:
keine zusatzlichen Ressourcen notwendig

Reichweite:
alle Betroffenen und deren Vorgesetzen

Qualitat:
auf Details kann multimedial eingegangen werden.

Wirksamkeit:
abhingig von der Wahrnehmung/Bekanntheit
durch die Mitarbeiter

Nachhaltigkeit:
abhdngig von der Bekanntheit und der Pflege der
Seite

Inhalt:
Engagement der einzelnen Mitarbeiter notwendig,
um inhaltlich mitzuwirken

Tabelle 1 | Chancen und Risiken Promotion Website.

Das Bosch Global Net wird regelmaRig von den Mitarbeitern verwendet und angewendet, die vir-
tuellen Raume kénnen zugangsbeschrankt angelegt werden, vertrauliche Informationen kdnnen
verschlisselt werden.
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EXTERNE ANALYSE
Zuriickblickend auf die PEST Analyse in Kapitel 2, die das Ausbauverhalten der Werkstatten be-
wertet, kdnnen folgende Gegenmafinahmen durchgefiihrt werden (siehe Tabelle 2):

GegenmaBnahmen antworlich Status

Politische - Intensiver Kontakt zu den OEMs (Tandems férdern, Management Optimierbar
Grlnde Nutzen aufzeigen)
- Wenn der OEM keine Bereitschaft zeigt mitzuarbei-
ten: Anpassung der internen Zielsetzung um Schwer-
punkte in den richtigen Themen zu setzen

Okonomische - Anreizsysteme schaffen fiir wenige Reklamationen Optimierbar
Griinde (Werkstatt des Monats, kostenlose Schulungen/
Software etc.)
- Riickbelastung an die Handler bei unbegriindeten
Ausféllen

Technologische - Service Training Entwicklung, Optimierbar
Griinde - Hotline und Wissensdatenbank OEM,
- Launch Management auch fuir Werkstatten Qualitats-
- Sicherstellung, dass die Werkstatttester-Software management
richtig funktioniert
- Erstellung/Review von Werkstattanleitungen
- Optimierung der Befundung > erhéht die Chance fiir
die Aufdeckung von versteckten Bosch-Fehlern oder
Softwarefehlern

Sozio- - schnelle und kompetente Abarbeitung der Anfragen Entwicklung, Optimierbar
kulturelle fir schnelle Reparatur (Hotline) OEM,
Griinde - Bildung von Fehlersuchbdumen mit klar definierten Qualitats-

Anweisungen ohne Wiederholungen, Endlosschleifen management

Tabelle 2 | GegenmaBnahmen fiir die PEST Analyse.

Anhand des Status ist erkennbar, dass MaBnahmen zumindest teilweise schon umgesetzt wer-
den, aber nicht in der erforderlichen Intensitat. Besonders die MaRnahmen fir technologische
und sozio-kulturelle Grunde sollten innerhalb des Projekts umgesetzt werden, da diese nicht
durch Barrieren wie die Mitarbeit des OEMs verhindert werden kdnnen und somit umsetzbar sind.

SWOT ANALYSE

Die Strategie fur das Projekt wird mit Hilfe der internen und externen Analyse anhand einer
SWOT Analyse abgeleitet. Dabei wird nicht die interne Analyse zur Optimierung des bereichs-
Ubergreifenden Austausches verwendet, sondern die Auswertungen der Ist-Situation.
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SWOT Analyse

Chancen:

- Weniger Gewshrleistungs-
kosten fiir Bosch und den
OEM und eine daraus
gréfiere resultierende
Kundenzufriedenheit

-Langjahrige Beziehung zu
den OEMs

Risiken:

-Wirtschaftskrise fihrt zu
Ressourcenknappheit bei der
Bosch Gruppe/OEMs

- Erhéhung der Komplexitét der
Steuergerate und der
Vemetzung im System

- Reduzierung der
Kundenloyalitat

-Steigende Qualititsanspriiche

Starken:
- Etablierte Marke mit gutem Image

- Traditionsreiches Unternehmen mit sehr
erfahrenen Mitarbeitern in der Entwicklung—
auch innerhalb von Okm

- Markindhe durch viele internationale
Standorte

-Enge Zusammenarbeit mit
dem Kunden bei der
Verfolgung der
Feldbeanstandungen
-Sensibilierung des OEMs fir
die Bereitstellung aller
Informationen

-Bereichs- und
landerubergreifende
Kooperation um
Synergieeffekte und weniger
Ressourcen zu nutzen
(Workshops)
-Implementeriung von
préaventiven Mafinahmen
bereits im Produktent-
stehungsprozess und
vorausschauend entwickeln,
Komplexitat reduzieren

Schwichen:
- Langsamer Prozess

-Zu viele spezifikationskonforme
Beanstandungen und Kundenfehler, v.a. bei
den Steuergeréten

-Prozessbeteiligte sind in verschiedenen
Geschéftsbereichen und Landem
angesiedelt

-Beanstandungen sind oft nicht
nachvoliziehbar oder detailliert beschrieben

-Fehlerursachen fen nicht gefund

-Schulungen und Reperatur-
anleitungen fur die Werk-
statten

-Sicherstellung eines
vollstandigen Informations-
flusses

-Workshops zusammen mit
dem Kunden fir
Systemverstandnis und
richtiges Handling
-Betreuung wahrend der
Hochlaufphase durch Launch

o

-Verbesserung der Befundung
in den Robert Bosch Werken,
fur die Detektion der Fehler-
ursache

- interne Vermarktung von
(erfolgreichen) Ergebnissen
des Projektes

-Schnittstellen far
Informationsfluss verklrzen

9 | SWOT Analyse.

Zusammengefasst soll die gute Kundenbindung genutzt werden, um die Schwachen des Be-
anstandungsprozesses, wie der Informationsfluss und der Werkstattprozess, zu optimieren. Mit
einem verstarkten bereichsibergreifenden Austausch kénnen anhand von Best Practices und
der gegenseitigen Unterstiitzung auch in Zeiten der Wirtschaftskrise Mallnahmen angegangen
werden. Diese sollten gleichmaRig in MalRnahmen aufgeteilt werden, die einerseits potentielle
Fehler in der Produktentwicklung und -einflhrung vermeiden und andererseits Fehlerursachen
besser aufklaren kénnen.
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Die Analyse resultiert in der Optimierung der zwei HauptmaRnahmen »Launch Management«
und »VDA Schadteilanalyse«

3 MASSNAHMEN

Innerhalb des Projektes wurden u.a. folgende MalRnahmen umgesetzt, die in diesem Kapitel
naher beschrieben werden:

— Durchfiihrung der Workshops und Implementierung einer Promotion Website

— Zentrales Launch Management

— Optimierung der Befundung — VDA Schadteilanalyse

In Abbildung 10 ist der Terminplan, der mit Microsoft Project durchgefiihrt ist, dargestellt.

el 1Y bmemns o 22 v
U Projektplanung WMi01.0400 Do3103a.11
% |8 | Enarbeitung Mi01.0400 Di300600| [T
3 |= | Plamung Fro10500 Di%006m8| [ :
T = Dokumentation Frol.0500 Dod10a1i| o e, =
T |5 | Projekidurchiohrung Mi01.07.00 Do31.0d.11| :
[ =} Projektabschiuss Mo 21.03.11 Do31.03.11)
T Mi01.07.00 Do 31.03.11|
| Workshops DI 01.00.00 Fr1803.11|
ER Home page Mi01.07.09 Do 31.03.11|
KN Zenftrales Launch Management Mi01.07.00 Do 31.03.11
5] Bofundung Wi 01.07.00 Do 31.12.00|
] Werkstatt Mo 040110 Fr15.10.10
[ 3% | Parkpilot spezifische MaBnahmen Mi01.07.00 Fr2a10.41)
=R Launch Management T DIOA08.00 Fr20.05.10)
ER Betundung Do 0207.00 Fr2a10.11)
L fir die neue DI 01.06.10 Do 31.03.11
ER S&C Reduktion zusammen mit dom OEM Mi01.07.00 Do 31.03.11
vorgng E T Ao vorgng o 07] edomavoomge [N
Proght 7 A| masm I Foup Meesen () Frocenammencrpang I E——
Datusn: & 22.12.10 — * A nAme S Grpersc pu—
sweeaprg (PN Urttrocrurg i aha . S &
Seite 1

10 | Ausschnitt des Projektterminplans.
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Vorteile des Projektes sind, dass die Abhangigkeiten zwischen den einzelnen Arbeitspaketen
nicht so stark ausgepragt sind. Ist die Weiterbearbeitung eines bestimmten Arbeitspaketes nicht
mehr moglich, kann die Bearbeitung einer neuen Maflnahme beginnen. Die Workshop Meilenstei-
ne sind die einzigen festen Termine, an denen einzelne Zwischenergebnisse prasentiert werden.

3.1 DURCHFUHRUNG DER WORKSHOPS UND IMPLEMENTIERUNG
EINER HOMEPAGE

Innerhalb des Projektzeitraums wurden fiinf Workshops durchgefiihrt. Themen waren u.a. die
Schwerpunktthemen Launch Management, VDA Schadteilanalyse und Werkstattprozesse. Je-
doch wurden auch ganz neue Ansatze oder Ideen vorgestellt.

Die Auswertung des neunten Workshops anhand eines Fragebogens ergab, dass alle vorgestell-
ten Themen als interessant eingestuft wurden und die Effizienz als gut bewertet wurde (siehe
Abb. 11). Dabei wurden 73% (11 von 15) der Fragebdgen, die zurickgekommen sind, in die
Auswertung eingeschlossen.

Des Weiteren wurde eine Homepage innerhalb des Bosch Global Net implementiert, die zahl-
reiche Dokumente und Diskussionsforen enthalt und von allen Teilnehmern regelmagig mit neu-
en Ergebnissen und Informationen aktualisiert wird. Aus Geheimhaltungsgriinden darf in dieser
Kurzfassung kein Ausschnitt dieser Plattform abgebildet werden.

Wie wiirden Sie fiir sich persdnlich die Effizienz Wie bewerten Sie die Organisation/Moderation
dieses Workshops bewerten? dieses Workshops?

L - P Sehr gut
£ 5
2 E Gut
o
e g
8o g
£ Befriadigend
: E
5 Ausreichend

4 + - o 1 2 3 4 5 & 7 B 8

1] 1 2 3 4 5 & 7 8 9

Anzahi dér B (max. 11 R fer) Anzahl der gen (max. 11 )

11 | Bewertung der Workshops.
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Welchen Agendapunkt fanden Sie am interessantesten?
(mehrere Antworten maglich)

Qualititsstatus Okm /Feld

Launch Management

VDA
Schadtellanalyseprozess

Electrical Overstress on
Automotive
Semiconductors

1] H i

Bosch Werkstattportal

Ergebnisse aus R eview
Werks tatttes ter VW

GM 50/50 Warranty
Sharing

Berichtaus S &C
Workshop B ody
Computer

Diskussion

o
-

2 3 4 5 6 7 8 9
Anzahl der Bewertungen

12 | Bewertung der Agendapunkte.

3.2 ZENTRALES LAUNCH MANAGEMENT

Aus der Ist- Analyse wurden folgende Defizite oder Verbesserungsvorschlage innerhalb des
Launch Management Prozesses identifiziert:

— Es gibt nur eine zentrale Empfehlung, aber keine ver-
pflichtende Regelung innerhalb von Bosch

— Launch Management ist nicht in der Prozesslandschaft veran-
kert — auch nicht in der Zentralanweisung »Projekt Manage-
ment«, die alle Aufgaben des Projektleiters beschreibt.

— Jeder Geschaftsbereich bearbeitet Launch Management in unterschiedlicher
Priftiefe. Einige Geschéaftsbereiche habe keine bereichsspezifische Anweisung,
sondern lediglich eine Launch Support Checkliste

— Einige Geschéftsbereiche trennen nicht Launch Management von Launch
Support und weisen die Verantwortlichkeiten nicht richtig zu.
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— Die SQW Organisation wird in keinem Geschéftsbereich richtig eingebunden

— Launch Management wird nicht weltweit durchgefihrt, sondern nur lokal

— Intransparentes Launch Management, da keine »Kommunikationsflisse« vorgeschrieben
— Launch Management wird nicht gemessen oder Gberwacht

Daraus resultiert, dass eine zentrale verpflichtende Anweisung unbedingt erforderlich ist, um die
Verantwortlichkeiten zu definieren, alle Parteien einzubeziehen, die Aufgaben zu vereinheitlichen
und Kommunikationsfliisse innerhalb der gesamten Organisation (Geschaftsbereich, Zentrale
Qualitat, Zentraler Verkauf etc.) zu ermdglichen, um ein homogenes und transparentes Launch
Management zu ermdglichen.

Die Checkliste muss in diesem Zuge ebenso vereinheitlich werden, um ein paralleles Vorgehen
zu gewabhrleisten.

Des Weiteren besteht die Forderung nach einer bereichslibergreifenden Kooperation. Ein Neu-
anlauf eines Fahrzeuges besteht aus mehreren Bosch Komponenten, welche in verschiedenen
Geschaftsbereichen entwickelt werden. Ein einheitliches, gebuindeltes Vorgehen und Auftreten
gegeniber dem Kunden ist unbedingt notwendig. So enthalt z.B. neues Fahrzeugmodell eine
Motorsteuerung von der Firma Bosch als auch Starter und Generator, ferner den Regensensor,
das Scheibenwischer-System vorne sowie Sensoren und das Steuergerat fir den Airbag.

Die Zentrale plant bis Anfang 2011 diese Anweisung zu verdffentlichen und in den einzelnen
Geschaftsbereichen zu implementieren. Die einzelnen Schritte bzw. Arbeitspakete fir die Umset-
zung der Maflnahme werden wie folgt getrennt:

— Erstellung und Abstimmung der bereichsulbergreifenden
Checkliste (in Verantwortung der Projektleiterin
— Erstellung und Abstimmung einer Zentralanweisung

ZENTRALANWEISUNG

Es wird eine strikte Trennung zwischen Launch Management und Launch Support beschrieben. Die
SQW Organisation wird miteinbezogen und ist verantwortlich fur den Launch Support. Weitere De-
tails zu den Inhalten der Anweisung dirfen aus Geheimhaltungsgriinden nicht abgebildet werden

ZENTRALCHECKLISTE
Es wurde wie geplant eine bereichsiibergreifende Checkliste erstellt, welche aus drei Listen besteht:

— Launch Management Checkliste

— Launch Support Checkliste

— Manuelle Checkliste fiir geschaftsbereichsspezifi-
sche und produktspezifische Ergdnzungen
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Die Launch Management Checkliste enthélt alle Punkte vom Beginn des Prozesses mit der Aus-
wertung des Anlaufrisikos bis zum Lessons Learned und der Abschlussbetrachtung. Die Bewer-
tung des Anlaufrisikos ist eine der zentralen Aufgaben und wurde daher in der Liste besonders
detailliert ausgefuhrt. In Abb. 13 ist zu sehen, dass nicht nur der Innovationsgrad des Produktes
oder die Erfahrung vorheriger Anlaufe das Risiko beeinflussen kdnnen, sondern auch Ergebnisse
aus der Fehlermoglichkeitseinflussanalyse (FMEA) oder Qualitatsbewertungen.

13 | Ausschnitt aus der Launch Management Checkliste - Anlaufrisiko.

Des Weiteren wurde ein zusatzlicher Punkt bezlglich des Werkstattkonzeptes erganzt. Die Werk-
stattanweisungen,- schulungsunterlagen oder die Testersoftware wird Uberprift und verifiziert
(siehe Abb.14).

14 | Ausschnitt aus der Launch Management Checkliste - Werkstatt.
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Die Checkliste fir den Line Walk enthalt Punkte zu den Stationen Lieferung, Lager, Transport,
Montage, Verbindung, Dokumentation und Test. Eine zusatzliche Spalte »Risiko« hebt die Punkte
hervor, die als besonders risikoreich empfunden werden. Diese Punkte sollten zusammen mit
dem OEM besprochen und gegebenenfalls missen Gegenmaflnahmen definiert werden. Wird ein
Risiko durch den OEM nicht abgestellt, kann ein signierter Abschlussbericht spater bei vermehr-
ten Feldausfallen fiir die Verhandlung eines Gewahrleistungsausschlusses verwendet werden.

Die Vereinheitlichung des Prozesses bietet folgende Vorteile:

1. EINBINDUNG IN DER PROZESSLANDSCHAFT
Launch Management ist in der Dokumentenhierarchie bei Bosch implementiert und fur den ge-
samten Unternehmensbereich Kraftfahrzeugtechnik weltweit verbindlich.

2. Standardisierter Prozess

Jeder Geschaftsbereich flihrt den Launch Management Prozess identisch ab. Die Mindestan-
forderung an gepriiften Punkten ist durch eine einheitliche Checkliste gegeben. Es steht jedem
Geschaftsbereich frei, dariber hinaus produktspezifische Punkte abzufragen.

3. TRANSPARENZ

Durch eine Prozessablaufkarte, eine sogenannte »Swimlane« werden die einzelnen Prozess-
schritte klar definiert. Die richtigen Informationen werden an die richtige Stelle weitergegeben.
Verantwortlichkeiten sind geklart. Der SQW Organisation wird eine klare Rolle zugewiesen.

4. GEMEINSAMES AUFTRETEN VOR DEM KUNDEN UND BEREICHSUBERGREIFENDE
KOOPERATION

Die Bosch Mitarbeiter verschiedener Geschéftsbereiche geben durch die bereichsiibergreifende

Kooperation ein gemeinsames Bild vor dem Kunden ab. Dies optimiert die Zusammenarbeit und

tragt dazu bei, dass auch bereichsubergreifende Risiken minimiert werden.

5. MONETARER NUTZEN FUR DAS S&C FELDPROJEKT

Fir die kommenden Jahre wird eine jahrliche Reduktion der S&C Beanstandungen von 15% pro
Jahr angestrebt. Bis Ende 2014 werden demnach in Summe 40033 Beanstandungen erwartet
(siehe Tabelle 3).
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Fertigungsjahr S&C Beanstandun- | 15% SE&C
gen mit jahrlicher Reduktion Anteil
15% Reduktion

Tabelle 3 | Reduktion der S&C Beanstan- 4278

Launch Management. S 40088

Durch die Optimierung des Prozesses hinsichtlich Pravention von Feldbeanstandungen wird ab-
geschatzt, dass weitere 5 % der Beanstandungen in Zukunft verhindert werden kénnen. Da die-
ser Prozess erst 2011 implementiert wird, werden die Verbesserungen auch erst ab diesem Jahr
wirksam. Bis 2014 werden in Summe 38398 Beanstandungen erwartet (siehe Tabelle 4).

Fertigungsjahr | S&C Beanstandun- | 15% S&C 5% Anteil (zusitz- Gesamt 20% S&C

gen mit jahrlicher Reduktion Anteil lich mit neuem Optimierung
15% Reduktion Launch Management)

3 755 223 892

Tabelle 4 | Erweiterte Reduktion der Beanstandungen durch zentrales optimiertes Launch Management.

Bis Ende 2014 werden 1634 Beanstandungen weniger gemeldet, wenn man die Summe der Be-
anstandungen mit und ohne zusatzliches zentrales optimiertes Launch Management vergleicht.

Mitden durchschnittlichen Befundungskosten von 750 € entspricht dies einer Einsparung von 1.225.732 €,
wahrend mit den durchschnittlichen Garantiekosten von 300 € in Summe 490.293 € wegfallen.
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BEITRAG DER PROJEKTLEITERIN ZU DIESER MASSNAHME

Es wird abgeschatzt, dass 50% der Einsparungen auf die Checkliste der Projektleiterin zurtick-
zuflihren sind (50% auf die Anweisung). Somit konnte die Projektleiterin durch ihren Beitrag die
Halfte der Befundungs- und Garantiekosten einsparen — in Summe 858.012 €.

3.3 OPTIMIERUNG DES BEFUNDUNGSPROZESSES
- VDA SCHADTEILANALYSE

Der Befundungsprozess wird aktiv im Pilotprojekt Parkpilot optimiert. Im Mittelpunkt steht die
Implementierung der VDA Schadteilanalyse. Sie soll bis zum Projektende zusammen mit einem
Kunden eingefihrt werden. Das Vorgehen, Konzepte und Barrieren werden innerhalb der Work-
shops vorgestellt. Die Dokumentation kann von anderen Bereichen (ibernommen werden, so
dass dies ein Pilotprojekt darstellt.

Nachdem in Kapitel 2.3 die VDA Schadteilanalyse allgemein beschrieben worden ist, werden im
Folgenden die konkreten Forderungen oder Anderungen erlautert.

Die Befundung wird heute flr jedes Produkt individuell abhangig von den entsprechenden Kun-
denanforderungen durchgefiihrt. Die Folge ist eine unterschiedliche Pruftiefe fur jede Befun-
dungsstelle. Des Weiteren deckt die Befundung meist nur die Standard- und Belastungspri-
fungen ab, da zusatzliche Ressourcen nicht eingeplant werden. Die Entwicklung soll zwar den
Befundungsprozess definieren und bei Bedarf unterstiitzen, jedoch ist nach allgemeinem Ver-
standnis das Werk fir die Befundung verantwortlich.

Je mehr Informationen vorliegen, desto eher kann eine fehlerorientierte Befundung, wie sie gefor-
dert ist, erfolgen. Das bedeutet, dass es unabdinglich ist, einen Fragebogen fir den Endkunden
und/oder Mechaniker oder eine Checkliste an notwendigen Informationen einzufihren.

Der No Trouble Found Prozess wird anders als der Befundungsprozess sowohl vom Zulieferer
als auch vom OEM durchgefiihrt. Da dieser Prozess sehr zeit- und ressourcenintensiv ist, wird
er nicht firr jedes NTF-Teil durchgefiihrt. Des Weiteren ist flr die Untersuchung von NTF- Teilen
eine statistische Mindestmenge mit einer ausreichend groRen Datenbasis sinnvoll, um die meist
schwierig detektierbaren Fehler aufzufinden.

Fir die Durchfihrung werden zusammen mit dem OEM Ausldsekriterien vereinbart, die beispiels-
weise eine bestimmte Anzahl von NTF-Teilen oder ein Fahrzeuganlauf oder neue gehaufte Bean-
standungsarten sein konnen. [vgl. VDA,2009].

Abb. 16 veranschaulicht, welche Prozesse untersucht werden sollten und was unter einem Sys-
tem zu verstehen ist [vgl. VDA-QMC, 2009].
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— Systemprifungen kénnen unter anderem sein:
— Verifikation spezieller Hardware- und Softwarefunktionen
— Funktionsprufung in einem Teilsystem, einer simulierten Fahr-
zeugumgebung oder in geeigneten Fahrzeugen
— Vor-Ort Analyse im beanstandeten Fahrzeug

— Prozessbetrachtungen sind:
— Uberpriifung der Service- und Reparaturanleitungen
— Uberpriifung der Werkstattdiagnose und deren Dokumentation
— Uberpriifung der Produktionsprozesse

NTF-Problem

© QZ - Qualitit und Zuve rldssigheit

15 | NTF Prozess.

Der NTF- Prozess muss wie eine Befundung eingeplant und zusammen mit dem OEM pro-
duktspezifisch definiert werden. Dazu ist ein Leitfaden vorgesehen. Der Fehlerabstellprozess
erfolgt mit Hilfe der 8D Methode, die bei Bosch schon fest implementiert ist.

Die einzelnen Schritte bzw. Arbeitspakete fur die Umsetzung der Malnahme werden wie folgt
getrennt:
— Planung des Befundungsprozesses
— Definition der einzelnen Priifungen und Abstimmung in den Werken
— Antrag auf zusatzliche Kapazitaten und Prifequipment bei dem Management
— Prifempfehlungen abhangig von den gesetzten Fehlercodes fiir eine fehlerorientierte
Befundung
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— Planung des No Trouble Found Prozesses
— Festlegung der Auslésekriterien mit dem OEM
— Abstimmung der Vorgehensweise bei der Datensammlung /- und bewertung, System-
prufung und Prozessbetrachtung mit der Entwicklung /Applikation
— Dokumentation
— Erstellung einer Verfahrensanweisung, Prifliste und einem Leitfaden
— Implementierung des neuen Befundungsprozesses in die Pro-
zesslandschaft und Sicherstellen der Ressourcen.

ERGEBNIS UND NUTZEN

Die Schadteilanalyse wurde zusammen mit den Werken und der Entwicklung geplant, abge-
stimmt, definiert und mit Hilfe einer Verfahrensanweisung, einem Flowchart, einer Prifliste und
einem Leitfaden protokolliert.

Der aktuelle Befundungsablauf wurde in dem neuen Prifplan mit weiteren Belastungspriifungen
erganzt. Dabei wurden Prufungen ausgewahlt, die mit dem vorhandenen Testequipment durchge-
fuhrt werden kdnnen, um eine ressourcenschonende Umsetzung zu realisieren. Dies entspricht
den Prifungen, die innerhalb der Qualitats- und Zuverlassigkeitsprifung in der Produktion durch-
gefiihrt werden. Dabei wird die Qualitat der produzierten Sensoren und Steuergerate u.a. mit
Vibrationstests oder Feuchtelagerungen stichprobenartig verifiziert. Investitionskosten entfallen
fur die Umsetzung der Schadteilanalyse fiir einen Kunden. Eine zuséatzliche Analysekapazitat pro
Werk fur die aufwendigeren Befundungen wurde vor dem Management beantragt und genehmigt.
Eine fehlerorientierte Befundung ist mit den Prifempfehlungen von gesetzten Fehlercodes mog-
lich. Hierzu wurde zusammen mit der Applikation eine Liste mit Anweisungen erstellt.

Den Antrag auf eine detaillierte Kundenbeanstandung wurde an den OEM gestellt. Eine Umset-
zungsmoglichkeit ware z.B. der Einsatz eines Fragebogens fiir den Endkunden.

Der beschriebene No Trouble Found Prozess in dem Leitfaden baut auf den bisherigen No Trou-
ble Found Prozess auf, der sporadisch in den letzten Jahren ansatzweise durchgefiihrt worden
ist. Hierbei wurden z.B. 100 S-Fehler naher untersucht anhand der Werkstattprotokolle, Fehler-
speichereintrage etc.. Ausgehend von den Ergebnissen wurden weitere Systemprifungen wie
Wiederverbau, Umwelterprobungen in einem Fahrzeugteil (StoRféanger) etc. definiert, jedoch aus
Kostengrinden und der Frage wie die Ergebnisse dann zu bewerten sind, eingestellt. Es soll mit
dem Kunden vereinbart werden, dass dieser sporadische Prozess regelmafig unter Aufteilung
der Kosten und Ressourcen durchgefiihrt werden wird. Details sind in dem Leitfaden beschrie-
ben, welcher innerhalb dieser Kurzfassung nicht veréffentlicht werden darf.

Die Ressourcen werden in Zukunft eingeplant. Die Anforderung und die Abfrage werden inner-
halb des Qualitatsbewertungs-Prozesses abgefragt.
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Die Implementierung hat folgenden Nutzen:

Hauptnutzen: Methodisches Vorgehen fir die weitere Befun-

dung der immer groRer werdenden Rate an S-Fehlern

Zustimmung des OEMSs sich ebenso aktiv am Befundungsprozess zu be-
teiligen und Ressourcen /Fahrzeuge etc. bereitzustellen
Vereinheitlichung der Befundungsprozesse in den Werken und

eine starkere Kooperation zwischen diesen Werken

Implementierung des Planungsprozesses innerhalb der Prozess-
landschaft — dadurch werden Ressourcen eingeplant

Identifikation von neuen Bosch Fehlern, die in den weiteren Produktgene-
rationen oder sogar anderen Produkten vermieden werden kénnen

Eine wirtschaftliche Betrachtung ergab fur das Pilotprojekt Parkpilot, dass aufgrund der Investi-
tionen in den ersten zwei Jahren nach Implementierung zuerst mit einem Verlust von insgesamt
14.963 € zu rechnen ist. Ab dem dritten Jahr ist ein Gewinn durch die Implementierung der
Schadteilanalyse moglich. Der Verlust wird im Laufe des vierten Jahres nach Einfuhrung vollstan-
dig amortisiert sein. Der No Trouble Found Prozess wird schon teilweise fur den OEM umgesetzt.
Dieser Prozess wird in Zukunft strukturierter ablaufen, so dass hier mit keinen weiteren notwen-
digen Ressourcen zu rechnen ist.

Die anderen Geschéaftsbereiche kdnnen wie folgt von dem Parkpilot Projekt profitieren:

Prozessdokumentation

Die Dokumente kénnen von anderen Geschéaftsbereichen Gbernommen werden, da
diese sich streng an die VDA Schadteilanalyse halten und einen hohen Wiederer-
kennungswert haben. Diese mussten nur produktspezifisch angepasst werden.
Identifikation von neuen Bosch Fehlern

Bosch Fehler wie z.B. Software Fehler sind auch bei anderen Produk-

ten moglich. Die detaillierte Analyse kann neue Bosch Fehler aufde-

cken, die bei anderen Produkten ebenso abgestellt werden kdnnen.
Sensibilisierung des OEM

Durch die Vorarbeit des Parkpilot-Teams ist der OEM ver-

traut mit den Bosch Anforderungen

Beitrag der Projektleiterin zu dieser MaBnahme
Die Implementierung wurde allein von der Projektleiterin durchgefiihrt.
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4 FAZIT UND AUSBLICK

Seit Beginn des Projektes zur Reduzierung von spezifikationskonformen Beanstandungen und
Kundenfehlern im Feld konnte die Aufmerksamkeit des Managements und anderer Stakehol-
der fir die »No Trouble Found«- Problematik gesteigert werden. So wurden die Ziele fir die
sogenannten S&C Fehler um die Halfte auf eine Reduktion von anfangs 30% auf 15% pro Jahr
angepasst. Vor dem Projekt war manchen Stakeholdern nicht richtig bewusst, dass MalRnahmen
gegen diese Art von Beanstandungen sehr abhangig von der Mitarbeit und dem Engagement des
OEM sind. Der OEM hat oft kein Interesse, Ressourcen flr die in seiner Sichtweise »einzelnen«
Feldfehler aufzubringen, solange dessen Ziele, die auf dem Gesamtmarkt bezogen sind und viel
hoher liegen, erreicht werden. Die Optimierung der Feldqualitat ist ein zentraler Punkt innerhalb
der AE Q-Strategie 2010 ff.

Zu Beginn des Projektes lagen 10658 Beanstandungen aus dem Fertigungsjahr 2007 vor. Am
Ende des Projektes wird das Fertigungsjahr 2009 zur Beurteilung der aktuellen Feldqualitat ver-
wendet. Zum Strichtag 15.01.2011 lagen 9641 Beanstandungen vor.

Insgesamt wurden somit 1017 Beanstandungen weniger beanstandet und mit den durchschnittli-
chen Befundungskosten von 750 € entspricht dies einer Einsparung von 762.750 €. Gleichzeitig
fallen 305.100 € an Garantiekosten fiir den OEM und Bosch weg.

Durchschnittlich konnte eine Verbesserung von 13 % erzielt werden. Das Ziel war eine Optimie-
rung von 30% und wurde daher nicht erreicht. Griinde dafir kénnen sein:
— Der OEM hat MaRnahmen abgelehnt.
— Systeme sind komplexer geworden und interagieren untereinander
— Diagnosekonzepte sind nicht der Komplexitat angepasst worden
— Schulungskonzepte fiir Werkstatten sind nicht erweitert worden
— Der Endkunde erwartet ein fehlerfreies Verhalten vor allem bei Fahrzeu-
gen der oberen Preisklasse— Endkunden werden anspruchsvoller
— Besonders innovative Funktionen werden als Wettbewerbsvorteil vermark-
tet wie z.B. das automatische Einparken. Gerade deswegen erwartet der
Endkunde eine einwandfreie Funktion und akzeptiert keine Beeintrachti-
gung durch Umwelteinfliisse oder kennt die Spezifikationsgrenzen nicht.
— Die Entwicklung hat nicht die richtigen Risiken abgesichert.
— Die Produkte wurden nicht »robust« genug entwickelt.

Innerhalb des Projektes wurden weitere praventive Malinahmen eingeleitet, die erst in den kom-
menden Jahren in Folgeprojekten wirksam werden:
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1. Launch Management

Die zentrale Anweisung wird 2011 implementiert. Bis einschlieRlich 2014 wird mit einer zusatz-
lichen Reduktion der S&C Beanstandungen um 5% pro Jahr gerechnet. Daraus ergibt sich eine
Einsparung von 1.225.732€ an Befundungskosten. Gleichzeitig fallen 490.293 € an Garantiekos-
ten fur den OEM und Bosch weg.

2. VDA Schadteilanalyse

Fir die VDA Schadteilanalyse muss zuerst mit einem Verlust gerechnet werden, der sich erst im
vierten Jahr nach Implementierung amortisiert. Ihr monetarer Nutzen ist in Summe 7.927€ an Be-
fundungs- und Garantiekosten. Die Anzahl an No Trouble Found Falle sinkt und damit wird eine
Steigerung der Kundenzufriedenheit erzielt. Dies kann den Markennamen und die Kundenbin-
dung positiv beeinflussen und eventuell zu einer gréReren Absatzmenge fihren. Sie intensiviert
dariiber hinaus die Zusammenarbeit zwischen dem Zulieferer und dem OEM und verstarkt das
Systemverstandnis auf beiden Seiten.

3. Des Weiteren wurden noch Parkpilot spezifische Mallhahmen umgesetzt, welche in dieser
Kurzfassung nicht erlautert worden sind.

In Summe wurden somit folgende Kosten, welche in Tabelle 5 dargestellt sind, eingespart. Be-
ricksichtigt man noch die Tatsache, dass Bosch als Zulieferer durchschnittlich nur mit 30% an
den Einsparungen der Garantiekosten beteiligt wird, ergibt sich eine Gesamteinsparung von
2.311.427 €. Die Projektleiterin hat dabei einen Anteil von 812.881 €.

Befundungs- Garantiekosten | Garantie- Gesamtein- Beitrag der
kosten Bosch + OEM kosten Bosch | sparung Bosch | Projektleiterin

Gesamtreduktion an 762.500 Euro 305.100 Euro 91.530 Euro 854.030 Euro 85.403 Euro
S&C Beanstandungen
im Projektzeitraum

Implementierung Yolil

Launch I\/Ianagement

VDA Schadteilanalyse -6.884 Euro
Parkpilot

Werkstattanweisung 77.695 Euro 31.078 Euro
Parkpilot
2.059.043 Euro 841.282 Euro 2.311.427 Euro 12.881 Euro

Tabelle 5 | Gesamteinsparung durch reaktive und praventive S&C MaBnahmen.
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AUSBLICK

Diese Arbeit zeigt sehr deutlich, dass grof3er Handlungsbedarf auf Seiten der Automobilhersteller
und -zulieferer besteht, um die hohen Gewahrleistungskosten zu senken. In Zukunft ist mit noch
groReren Kosten zu rechnen, da anders als noch vor ein paar Jahren, die Anzahl der Steuerge-
rate, der elektronischen Komponenten und deren Komplexitat, gestiegen sind.

Abb.16 [Kutritz,2004] verdeutlicht diese Komplexitat anhand der Steuergerateanzahl und der An-
zahl der Vernetzungsmdglichkeiten in Fahrzeugen der Marke Volkswagen bis 2001.

1974 (Golf 1) 1999 (Golf IV) 2001 (Phaeton)

Steuergerite (1) (5)
*ﬁ'ﬂz_:.a_.g’_/
Vernetzungs-
moglichkeiten 0 32 Billionen

16 | Komplexitdt der Volkswagen Steuergerite.

Zehn Jahre spater hat sich die Lage weiter verscharft. Die Anzahl der »No Trouble Found«-Falle
nimmt stetig zu. Mit der VDA Schadteilanalyse wurde nun eine Methode beschrieben, wie diese
Beanstandungen systematisch befundet werden kénnen, um die Ausbauursache zu identifizie-
ren und MaRBnahmen abzuleiten. Diese Schadteilanalyse wurde in Zusammenarbeit von vielen
deutschen OEMs und Zulieferern ausgearbeitet, einheitlich zugestimmt und wird in den néachsten
Jahren Ubergreifend implementiert werden. Eine Systemanalyse, wie sie sonst auch nicht mdg-
lich war, wird nun sowohl vom OEM als auch vom Zulieferer unterstitzt. Wichtig dabei ist es, die
notwendigen Ressourcen bereitzustellen.
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»Die Folgekosten fiir nicht oder zu spét identifizierte und abgestellte Fehler be-
tragen ein Vielfaches der Investitionen in eine fundierte Schadteilanalyse. Das
Management konzentriert sich trotzdem héufig auf die in der Vergangenheit ent-
standenen Gewaébhrleistungskosten, anstatt die notwendigen Ressourcen fiir die
Schadfteilanalyse bereitzustellen, um die Fehler abzustellen, die spéter diese Kos-
ten verursachen.« [VDA,2009]

Dartber hinaus mussen insbesondere die Werkstatten mit den richtigen Diagnoseanweisungen
und mit einem an die Komplexitat angepassten und funktionsfahigen Werkstatttester und einer
Hotline fur weitere Informationen versorgt werden.

Das Bosch Werkstattportal bietet dazu die passenden Losungen. Die Werkstatttestersoftware
[ESI]tronic wird bisher von 10% der Vertragswerkstatten verwendet. Durch eine neue Gesetzes-
gebung [Autoblogger, 2010], die seit 01.06.2010 gliltig ist, sind die Endkunden jedoch nicht mehr
an die Vertragswerkstatten gebunden, sondern kénnen potentiell auch in den Bosch Werkstatten
die Inspektionen und Reparaturen innerhalb der Gewahrleistung durchfiihren lassen. Es kann
damit gerechnet werden, dass der Anteil der Werkstatten, die die Bosch Werkstatttestersoftware
und die dazugehorige Hotline und Wissensdatenbank nutzten, aufgrund dieser neuen Regelung
in den nachsten Jahren steigen wird. Diese Plattform kann als Werkzeug zur weiteren bereichs-
Ubergreifenden S&C Reduktion verwendet werden.

Ein weiterer Trend ist hinsichtlich der Optimierung der Werkstatttester zu beobachten. Ein OEM
fuhrt z.B. zusammen mit Bosch ein Pilotprojekt fiir eine neue Werksatttestersoftware mit folgen-
den neuen Funktionen durch:
— Nicht alle Fehlercodes werden dem Werkstattmitarbeiter angezeigt (ein
Austausch aufgrund einer Fehlinterpretation wird so verhindert)
— Die Testersoftware basiert auf den Symptomen (nicht auf den Fehlern)
— Jeder Reparaturschritt wird dokumentiert

In Zukunft wird eine verstarkte Zusammenarbeit zwischen dem OEM und dem Zulieferer nicht
nur wahrend der Entwicklung und dem Launch Management notwendig sein, sondern auch um
genau diese Werkstattkonzepte zusammen auszuarbeiten und damit eine Grundlage fir eine
schnelle und richtige Fehlerdiagnose zu ermdglichen.
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