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ABSTRACT

Diese Bachelorarbeit beschéftigt sich mit dem Einfluss der Managerfunktion auf die Quali-
tit der Herstellung. Im theoretischen Teil gibt es literarische Quellen {iber Managers Fer-
tigkeiten, die Funktion des Managers und seine Strategien. Der praktische Teil beschaftigt
sich mit dem Einfluss der Managerfunktion auf die Abteilung der Qualitit in Bosch Diesel
s.r.o. in Iglau. Das Hauptziel meiner Bachelorarbeit ist Bewertung des aktuellen Stands auf
die Abteilung der Qualitét. Ich habe die Aufgabe bekommen, zuerst einen Arbeitsvorgang

zu verarbeiten und weiters einen ausfiihrlichen 8D-Report zu beschreiben.

Schliisselworter: Manager, Qualitdt, Qualititsmanagement, Kundenforderung, ISO TS,

CDQ, 8D- Report, Audit

ABSTRACT

This thesis deals with the influence of managerial position in production quality. In the
theoretical part, literary sources about managerial skills, the function of a manager and his
strategy are used. The practical part deals with the role of a manager in the quality depart-
ment of Bosch Diesel s.r.o. The main aim of my thesis is to appraise the current state of
production quality. | had an opportunity to put myself in the role of a manager and design
working process that has not been supported by documents yet, so the system of special
customer requirements was not systematically followed which led to a deviation during the
audit. The next task was a detailed description of the 8D-Report processing, under which

complaints are managed in the quality department.

Keywords: manager, quality, management of quality, custom requirements, ISO TS, CDQ),

8D-report,audit
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EINLEITUNG

Die Managerfunktion ist sehr wichtig und dem Bestandteil jedes Unternehmens integral
und mehr oder weniger international. Die Managerfunktion kann man zu der Funktion des
Motors vergleichen, die die ganzen Arbeitsteams fithrt. Wenn der Manager fehlgeschlagen

hat, dann fehlgeschlagt auch sein Arbeitsteam.

Manager muss seine Dynamik in allen Sphéren erheben. Diese Sphéren sind alltdgliche
strategische Entscheidung, Visionen, Koordinierung der Tatigkeiten des Teams und seiner

Kontrolle.

Bei allen Tétigkeiten muss Manager jedoch mit verschiedenen Leuten verhandeln und dar-
in kann die Humanitét in seinen Merkmalen nicht fehlen, aber er darf seine Autoritdt und

Respekt nicht verlieren.

Fiir meine Bachelorarbeit habe ich das Thema ,,Einfluss der Managerfunktion in der Abtei-
lung der Qualitit im gewdhlten Unternehmen gewahlt. Als Studentin des Managerfachbe-
reichs habe ich mich fiir diese Funktion sehr interessiert und ich habe meine theoretischen
Erkenntnisse auch in der Praxis probiert. Dankbar dem Unternehmen Bosch Diesel s.r.o.

Jihlava wurde es mir dieses ermoglicht.

Im theoretischen Teil beschiftige ich mich mit der Problematik der Managerfunktion, Fer-
tigkeiten, Prinzipien, Vorbedingungen, Managerkommunikation und Kontrolle. Weiter
definiere ich die Qualitat, ihre Zeichen, Prozess und dann folgen die Klassen der Produkte.
Zum Schluss beschéftige ich mich mit den ISO Normen und ich beschreibe die Historie des

gewihlten Unternehmens und das ist Bosch Diesel s.r.o. Jihlava.

Die Einleitung des praktischen Teils ist die Vorstellung des Unternehmens und seiner
grundlegenden Informationen iiber Bosch und Produkte. Weiter folgt SWOT Analyse, die
auf Grund des Gesprachs mit den Mitarbeitern und Beschreibung der Tatigkeiten in der

Abteilung der Qualitét aus einem praktischen Gesichtspunkt war.

Als ein bevorstehender Manager habe ich meine Erkenntnisse und Fertigkeiten in der aus-
fithrlichen Beschreibung des 8D-Reports ausgewertet. Diesen Report benutzt man als ein
Handbuch bei der Abwicklung der Reklamation. Mein zweiter Beitrag war eine Bildung
der Arbeitsweise bei der Losung der Kundenforderung. Diese Arbeitsweise wurde auf dem

Grund der Information aufgestellt.
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Das Hauptziel meiner Bachelorarbeit ist Verwendung der Beschreibung des 8D-Reports
und der Arbeitsweise als die informative Riistung fiir die deutschsprachigen Mitarbeiter

und hauptsédchlich fiir deutsche Kunden.
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l. THEORETISCHER TEIL
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1 MANAGER

Ein Manager ist ein Angestellter, der fiir Verkehr der Unternehmer und Organisation ver-
antwortet. Sein Arbeitsbereich kann verschiedlich und an einem verschiedenen leitenden
Niveau sein, aber er verantwortet immer fiir den Lauf der gegebenen Organisation. Damit
man ein Manager wird, muss man jeweilige Kenntnisse und Fertigkeiten haben. Diese Stel-
le kann nur eine bestimmte Reihe von Leuten ausfiihren. Nicht jeder hat ineinander natiirli-
che Gewidhrsmann und Fertigkeiten, um andere zu fithren. Die Manager lassen sich allge-

mein aufgrund des Niveaus teilen:

1. Manager der erster Linie (ein Meister in Werkstétten)
2. Manager der mittler Linie (ein Leiter der Abschnitte)

3. Top Manager (sie bilden Politiker ganzer organisatorischen Netze) (Amstrong,
2008)

Ein Manager arbeitet mithilfe seiner Untergeordneten. Er verantwortet fiir ihre Arbeit, er
motiviert sie und er bemiiht sich um ihren Einklang zwischen den Bedarfen von ihnen und
denen von der Firma. Weiter informiert er sowie seine Untergeordnete als auch seine Vor-
gesetzte. Er reagiert auf Fehler im System, er macht wichtige Entscheidungen und Unter-

handlungen. (Armstrong, 2008)

1.1 Prinzipien des Managers

Jeder Manager sollte bestimmte Prinzipien halten, damit seine Arbeit effektiv ist. Das be-
deutet, dass er klare Zielpunkte bestimmen sollte und wie sie konnen reichen werden. Weli-

ter sollte ein Manager Pravention berticksichtigen- eher als dem Mangel iiberholen.

Es ist auch wichtig, die Prioritdten festzulegen, entsprechend zu tempieren und das Vorge-
hen der Losung der Vorgaben usw. zu planen. Die Aufmerksamkeit des Managers soll
nicht nur auf die Firma aber auch auf ihren Lauf abzielen. Sie sollten auch nach dem Kun-

den und seiner Zufriedenheit richten. (Doppler, 2005)
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1.2 Fertigkeiten des Managers

Sowie alle Mitarbeiter als auch Manager miissen die festgelegte Aufgabe vollfiillen sog.
Arbeits-, Mitarbeitersfithrung, u.4d. Um ein guter Manager zu sein, vorstellt es viele Fertig-
keiten und Kenntnisse, und zwar besonders aus Psychologie, zu haben. Es existieren drei

Kreise der Managers Fertigkeiten:

1. Menschliche Fertigkeiten- sind allgemeine Fertigkeiten, die fiir einen betriebli-
chen Manager, Personalreferenten wichtig sind. Diese Fertigkeiten sind wichtig fiir
Leitung der Menschen, Motivation, Kommunikation, Mitarbeit und gegenseitiges

Verstindnis.

2. Technische Fertigkeiten- Sind solche Veranlagungen, die spezifische Eigenschaf-

ten, Methoden, Kenntnisse der Technik, spezialisierte Mitarbeiter beniitzen sollen.

3. Konzeptionelle Fertigkeiten- eine Fahigkeit, die Sachen als Ganzes zu sehen, z.B.:
strategische Leitung- nach vorne zu sehen. In diese Gruppe gehort auch die Lenkfa-
higkeit, Integration und Zustimmung der Interessen und Aktivititen des Werkes.

(Lednicky, 2004)

Ein guter Manager sollte konnen:

. immer klar die Zielpunkte beschrinken

. die Weisungen deutlich ausdriicken

. mit verschiedenen Typen der Menschen handeln
. die Arbeiter verstehen und sie tolerieren

o sich in der komplizierten Situation entscheiden
. Riickkopplung aufnehmen und anbieten

. Recht organisieren und die Arbeit kontrollieren

. sich den Veridnderungen assimilieren (Cimbalkova, 2009)
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Ein groPer Akzent steht auf seinen formalen und unformalen Gewéhrsminnern. Es ist
wichtig, dass beide Gewdhrsminner zusammen korrespondieren. Die unformale Autoritét
ist von den Kenntnissne, Fertigkeiten und der Hohe der Ausbildung abhéngig. Weiter wer-
den die Arbeitsmoral, die Beziehungen zu Mitarbeitern und auch seine Merkmale (Ehrlich-

keit, Konsequenz u.s.w.) geprigt. (Lednicky, 2004)

Managerfunktionen sind auch wichtig z.B.:
1.  Planung- Zielsetzung, Varianten festzusetzen, einen Termin festzulegen

2. Organisierung- Aufgabenstellung den einzelnen Menschen und Bestimmung

der Befugnis, Verantwortung und Organisationsstruktur

3. Leitung- Beeinflussung und Menschenmotivation, Ausrichtung und Entloh-

nung

4.  Entscheidung- wichtig ist, die Risiken zu kennen und ein Modell der Ent-

scheidung zu verwenden.

5. Kontrolle- Ermittelung der Abweichung, Anldse und Art der Verbesserung zu

suchen (Armstrong, 2008)

1.3 Vorbedingungen des Managers

Ein Manager kann nicht jeder sein. Fiir einen solchen Beruf braucht man bestimmte Vor-

bedingungen (eingebrachte und angeborene).

Eingebrachte Vorbedingungen sind solche, die mit der Erziehung und Ausbildung erwor-
ben werden. Hier gehort teilweise auch die intellektuelle Eigenschaft. Beispiele fiir eingeb-

rachte Vorbedingungen sind: Erfahrungen, Kenntnisse, Asertivitdt und Kommunikation.

Angeborene Vorbedingungen konnen von der Erziehung nicht so viel beeinflusst werden.
In diese Kategorie gehdren: Fantasie, Temperament, Empathie und besonders Intellekt.

(Khelerova, 2006).
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1.4 Kommunikation und Kontrolle

Kommunikation und Kontrolle sind die weiteren sehr wichtigen Eingeschaften des Mana-
gers. Jeder Manager sollte eine Kommunikationsfertigkeit haben. Kommunikation ist sehr
wichtig fiir Steuerung und auch fiir seine Unterordnung, weil sie dann ein Gefiihl haben,
dass sie wichtig sind. Ein solcher Angestellte fithrt dann seine Arbeit auch besser aus.
Wenn Manager mit seinem Unterordneten nicht kommuniziert, verwaltet es zur Unzufrie-

denheit der Mitarbeiter. (Stfizova, 2006)
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2 QUALITAT

Die Marktwirtschaft hat ein Kéauferecht einer Erhebung unter konkurrierenden Produkten,

der Qualitidt, dem Liefertermin und Preis, was ausdriicklich die Einkaufsentscheidung

beeinflupt. (Tomek, 2000)

Die gegenwirtige Lage der Wirtschaft erinnert den Zauberkreis, der auf dem Bild N.1 ist.
Die veraltete Produktionsbasis, die nicht von guter Qualitit der Luppe verarbeitet wird, ist
bei der Absence fortschrittlicher Information und minimaler Motivation der Leute nicht
fahig, Produkte gewiinschter Qualitdt zu erzeugen. Die Anwendung solcher Produkte ver-
ursacht eine niedrige Leistung der Wirtschaft, limitiert das AuPenhandeln, das dariiber
nicht effektiv wird. Auf Grund dessen entsteht dauerhaft ein Mangel der Devisenmittel auf
dem Einkauf der Progressivtechnologie, Material und Information, die zu der Modernisie-

rung der Produktionsbasis so erforderlich sind. (Kamiske, 2009)

die verattete Produktionzbasis

uncuzlitat Materisl
Ahzence der Informationen
kleine hiativation
unasureichende Qualtét der Herstellung

der Produkte

ZIyrangmodernization auf der
hasiz inldndizchens
Technalogie

die niedrige Leistung der Wirtschaft

Mangel der devizenmittel auf dem Einkauf
det Progressiviechnologie und der
erztklassig Materialen
\ der beschrankt und uneffektiv Export auf dem
eftmarkt

Abb. 1. Zauberkreis mangelnder Qualitit, Quelle: Autor Ivana Capova
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Die grundlegende Voraussetzung flir die bestandene Realisation der Produkte auf dem eu-
ropdischen Markt oder Weltmarkt ist mafgeblich eine Erhohung der Qualitatsprodukte.
Die Qualitdt der Produkte ist ein Hauptkriterium Erfolgs, sie iibertrifft auch den Preis der
Produkte. (Veber, 2006)

Es ist moglich zu konstatieren, dass die Qualitdt der Produkte in der Gegenwart der wich-
tigste EinfluBfaktor auf den Gewinn und die Stellung der Firma auf dem Weltmarkt ist. Die

Ergebnisse der Forschung argumentieren, dass fiir:

95% Qualitét als Schliissel zum Erfolg ist,
95% Qualitit der Ursprung der Wettbewerbsfahigkeit ist,
78% Qualitét der Ursprung der Produktivitét ist,

75% Qualitat die Sache aller ist.

Qualitét ist eine Gesamtheit der Merkmale des Produktes, die seine Fahigkeit, die festge-

legten Bedarfe der Benutzer zufriedenzustellen, dargestellt. (Kozisek, 1999)

2.1 Die Zeichen der Qualitit

Unter dem Begriff die Zeichen der Qualitét versteht man partikuldr Merkmale des Produk-

tes, die sich an der Gesamtqualitét beteiligen. Es ist moglich, sie in fiinf Gruppen zu teilen:

1. Technische- physikalische Eigenschaften, chemische, technische Pa-
rametern, Produktionskraft, Piinktlichkeit, usw.

2. Betriebliche- bei der Abwendung wirkend (Verlaflichkeit, Haltbarkeit)

3. Asthetische- endgiiltige Regelung

4. Okonomische- Kosten in der Produktion
a. Kosten mit der Ubergabe dem Kunden
b. Kosten im Verkehr entstehend

5. Okologische- Umwelt, Wiederverwendung (Geiger, 2009)
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Der Erfolg des neuen Produktes sind seine Kauflichkeit, die durch seine Merkmalen deter-

miniert wird. Zwischen die wichtigsten Merkmale gehoren:

¢ Funktionsfihigkeit- Fihigkeit des Produktes, die Funktion zu erfiillen, fiir die sie

hergestellt wurde

e Haltbarkeit- Fahigkeit des Produktes, langstens seine optimale Funktionsféhigkeit

im Urstand zu bewahren

e Beherrschbarkeit- Fahigkeit, seine Funktion in den vermutlichen Bedingungen mit

minimalen Aufgeboten von der Stirke des Benutzers zu erfiillen

o Verliplichkeit- Fihigkeit des Produktes, die verlangte Funktion fristgemif} zu er-

fillen

o Wartungsfihigkeit- Fiahigkeit des Produktes, angeforderte Funktionen wihrend
der festgesetzten Zeit bei der Erhaltung der Betriebsparametern eines Produktes zu
fiillen

e Sicherheit- Fahigkeit des Produktes, die in der Moglichkeit der Enthiillung und der

Entfernung der Storungen besteht

e Asthetik- Fihigkeit, die dsthetischen Bediirfnisse des Mensches (Verpackung usw.)
zu erfiillen (Bartes, 1994)

K. Ishikawa gibt dem Begriff Qualitit einen breiteren Inhalt, in dem nicht nur Qualitét des
Produktes beinhaltet wird, sondern auch Arbeitsqualitit, Qualitdt der Dienstleistungen,
Informationsqualitdt, Qualitdt des produktiven und entscheidenden Prozesses, Verteilungs-
qualitat, Qualitdt der Arbeiter, Ingenieure, Administration, Qualitdt der Organisation, Ziel-

qualitit u.4..

In dieser Bedeutung wird gewohnlich der Begriff , komplexer System des Qualitditsmana-
gements® verwendet. Diese Wirklichkeit ist sehr wichtig, weil es bei dem Abschluf} vieler
wichtigen Wirtschaftsvertriage, eventuell auch fiir die Zwecke der Zertifikation abverlangt
wird, dass die Lieferfirma nachweist, dass sie das komplexe System des Qualitdtsmanage-

ments realisiert hat. (Koschnick, 1998)
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In der Literatur gibt es ein Beispiel, dass die Tschechische Republik mehrere Normen als
Osterreich oder Frankreich hat. Uns in der Qualitéit und dadurch in der Wettbewerbsfihig-
keit haben unsere Produkte nicht so viel geholfen. Die technischen Normen haben meistens
modernisiert, aber die Kundenforderungen dnderen sich von Jahr zu Jahr auf dem Markt
und der Konkurrenzkampf spielt sich auf dem viel wichtigeren Niveau ab, als sich das Ni-
veau dieser Normen bewegt. Daraus wird es deutlich, dass die hohere Qualitit die haupt-

siachliche Konkurrenzmitte der Firma ist.

Friither hat es keine Konkurrenz (aufer exportierte Unternehmen) gegeben. Die Fiihrung
der Qualitat beschiftigt sich nicht damit, was die Kunden wollen. Sogar wurde auch ein

erlaubtes Prozent der Ausschiisse gestatten. (Bartes, 1994)

Zu den Instrumenten der Steuerung der Qualitdt gehdren:

a)  Das Informationssystem der Qualitdt
b)  Das Programm der Qualitdt
c)  Stimulierung, Ausbildung und Erziehung

d)  Kontrolle der Erfiihrung des Qualititssystem (Lorenc, 2009)

2.2 Die Klassen der Produkte

Die Klasse der Produkte ist eine Gruppe der Produkte, die zur gleichen Benutzung be-

stimmt wird, aber nur fiir das bestimmte Niveau der Bedarfe.

Die Klasse der Produkte bildet z.B. der familisre Personenwagen Skoda Fabia oder Volk-
swagen Golf. In eine andere Klasse gehort z.B. Tatra 613, die fiir einen anderen Benutzer
festgelegt wird. Diese Klasse der Autos wird durch Fahrzeuggrofe, Ausiibung, Ausstattung
und Preis abgewichen. (Masin, 2000)
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3 1SO 9001

Diese Européische Norm wurde vom CEN am 8. November 2008 angenommen.

Diese Europédische Norm besteht in drei offiziellen Fassungen (Deutsch, Englisch, Franzo-
sisch). Eine Fassung in einer anderen Sprache, die von einem CEN-Mitglied in eigener
Verantwortung durch Ubersetzung in seine Landessprache gemacht wird und diesel dem
Zentralsekretariat mitgeteilt wird, hat den gleichen Status wie die offiziellen Fassungen.
(Srpkova, 2010)

Die Einfiihrung eines Qualitdtsmanagementsystems sollte eine strategische Entscheidung
einer Organisation sein. Gestaltung und Verwirklichung des Qualitdtsmanagementsystems

einer Organisation werden beeinflusst durch:

a)  ihr Umfeld, Anderungen in diesem Umfeld und die mit diesem Umfeld ver-

bundenen Risiken,
b)  sich verdndernde Erfordernisse,
c) besondere Ziele der Organisation,
d) ihre bereitgestellten Produkte,
e) ihre angewendeten Prozesse,

f)  ihre GroBe und Struktur. (Veber, 2006)

Es ist nicht die Absicht dieser Internationalen Norm zu unterstellen, dass Qualititsmana-

gementsysteme einheitlich miissen strukturiert oder einheitlich dokumentiert
werden.

Diese Internationale Norm kann von internen und externen Parteien, einschlie3lich Zertifi-
zierungsstellen, verwendet werden, um die Fihigkeit der Organisation zur Erfiillung der
Anforderungen der Kunden, der gesetzlichen und behordlichen Anforderungen, die auf das
Produkt anwendbar sind, sowie der Anforderungen der Organisation selbststdndig zu be-

werten.
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Diese Internationale Norm fordert die Wahl eines prozessorientierten Ansatzes flir die
Entwicklung, Verwirklichung und Verbesserung der Wirksamkeit eines Qualitdtsmanage-
mentsystems, um die Kundenzufriedenheit durch die Erfiillung der Kundenforderungen zu
erhohen. (Bartes, 19994)

Damit eine Organisation wirksam funktionieren kann, muss sie zahlreiche miteinander
verkniipfte Tatigkeiten bestimmen, leiten und lenken. Eine Tétigkeit oder eine Gruppe von
Tétigkeiten, die Ressource verwendet und die ausgefiihrt wird, um die Umwandlung von
Eingaben in Ergebnisse zu ermoglichen, kann als Prozess angesehen werden. Oft bildet das
Ergebnis des einzigen Prozesses die direkte Eingabe fiir den nichsten. Die Anwendung
eines Systems von Prozessen in einer Organisation, um das gewiinschte Ergebnis zu erzeu-
gen, gepaart mit dem Erkennen und den Wechselwirkungen dieser Prozesse sowie deren

Management, kann als ,,prozessorientierter Ansatz* bezeichnet werden.

Ein Vorteil des prozessorientierten Ansatzes besteht in der stindigen Lenkung, der Diesel
Ansatz tliber die Verkniipfungen zwischen den einzelnen Prozessen in dem System von

Prozessen sowie deren Kombination und Wechselwirkung bietet. (Kozisek, 1999)

3.1 1SO TS 16494: 2009

ISO TS ist eine technische Spezifikation eines Systems eines Q- Managements flir die Au-
tomobilindustrie. Sie enthélt die Forderungen dieser Normen: ISO 9001:2008 (internatio-
nal), VDA (deutsch), AVSQ (italienisch), EAQF (franzosisch) und QS- 9000 (amerika-
nisch). Sie ist auf der Spezifikation des Kundes griindig, die als ein Bestandteil des Mana-
gementsystems der Qualitit ist. Fiir Bosch ist eine Notwendigkeit, das Managementsystem
der Qualitdt nach ISO TS 16949: 2009 zu folgen. In Bosch werden die spezifischen Kun-
denforderungen in dem Qualitdtsystem enthalten, dadurch wird die Anerkennung einer Zer-

tifikation des Kundes sichergestellt. ( Firmenunterlagen)

3.2 VDA

VDA st eine Abkiirzung fiir ,,Die Vereinigung der Automobilindustrie”“. Die Vereinigung
gibt eigene Richtlinie fiir den Aufbau und die Unterhaltung des Qm- Systems fiir Lieferan-
ten in der Automobilindustrie aus. Z. B.: VDA 2- Sicherung der Lieferungsqualitit, VDA
6. 5- eine Steuerpriifung des Werks, VDA 6. 3- eine Steuerpriifung des Prozesses usw.
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Fiir Bosch ist die Verzweigung eines Qualititsystem um die Zweigsforderungen notig.
Deutsche VDA 6.1. gibt weitere Forderungen zu der Norm ISO 9000 zu. Eine vorangehen-
de Erfiillung der Forderungen ISO 900 ist fiir der Zertifikation nach VDA 6. 1. nétig, dar-
um die Organisation selbstdndig nicht nur nach VDA 6. 1 kann zertifiziert werden. Also
z.B. ein Lieferant wird voran nach 1SO 9001 und danach nach VDA 6.1. zertifiziert. (Fir-

menunterlagen)



UTB in Zlin, Fakultit fiir humanwissenschaftliche Studien 24

4 HERSTELLUNG

Moderne Auffassung der Qualitét orientiert sich in der Produktivitdt auf der Qualitét des
Herstellungsvorgangs. Die grundgelegte Philosophie ist, dass nur aus dem vollkommenen
Produktionssprozess das vollkomme Erzeugnis ausgeht. Das bedeutet, dass wir einen sol-
chen Herstellungsvorgang beanspruchen, denen das Erzeugnis ohne nachtriagliche Bearbeli-
tung und Repariere durchlduft. Das Erzeugnis, das die nachtrdglichen Bearbeitungen ab-
verlangt (d.i. das Mangelprodukt), hat in Etappen der Benutzung ,,Ansatz zu Versagen®.
(Hungenberg, 2006)
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5 BOSCH - HISTORIE

In der deutschen Wirtschaftslandschaft des spdten Jahrhunderts iibernahmen die sogenann-
ten ,,neuen Industrien®, darunter die chemische Industrie, die Elektronik und Maschinen-
bau, eine dominante Rolle. Diese neuen Branchen zeichneten sich rasch durch ihre Orien-
tierung am Weltmarkt und hohe Exportquoten aus, denn der nationale Markt war zu eng
fiir das Absatzpotenzial ihrer innovativen Produkte. Robert Bosch gehorte mit der Griin-
dung seiner Werkstitte fiir Feinmechanik und Elektrotechnik 1886 und vor allem durch
ihre Entwicklung in den folgenden zwei Jahrzehnten zu den Pionieren eines dieser aufstre-
benden Wirtschaftszweige. (Kralik, 2002)

Dem Wachstum des grenziiberschreitenden Handels hatten zahlreiche Faktoren den Weg
geebnet. Die Erfindung beziehungsweise Verbesserung von Verkehrsmitteln wie Dampf-
schiffen und Eisenbahnen sowie die weltweite Normierung von Mafeinheiten und die Fest-
legung auf eine ,,Weltzeit 1884 zihlten ebenso dazu wie die Einfiihrung des Goldstan-
dards, der fiir die Wahrungen aller wichtigen Handelsnation seit der 1870er Jahren zum
Mapstab geworden war. Eine weitere Bedingung war der Fortschritt der Kommunikation:
Mit Hilfe der Telegrafie konnten Nachrichten und Meldungen in kurzer Zeit rund um den

Globus tibermittelt werden. Die Welt riickte enger zusammen. (Kralik, 2002)

Zunichst griindete Bosch 1898 zusammen mit Simms eine Gesellschaft zum Vertrieb der
Busch-Management-Ziindung in Grofbritannien. Das Joint Venture weitete 1899 seine
Geschiftstitigkeit auf Frankreich und Belgien aus und verlegte seinen Sitz von London in
die franzosische Hauptstadt. Fiir den Vertrieb in der Donaumonarchie schloss Bosch im
selben Jahr ein Vetretersabkommen mit der Firma Dénes & Friedmann die Niederlassun-

gen in Budapest und Wien hatte. (Kralik, 2002)

5.1 Robert Bosch

Der Mann, der als Griinder eines erfolgreichen und weltweit agierenden Technologie- und
Dienstleistungsunternehmens in die Geschichte eingehen sollte, war kein begeisterter
Schiiler und wére eigentlich lieber etwas ganz anderes geworden z.B. er interessierte sich
fiir Zoologie und Botanik. Robert Boschs Abneigung galt den Lehrern, spéter den Ausbil-
dern, nicht den Inhalten. Er war schon als Schiiler wissbegierig und vielfdltig interessiert.

(Kralik, 2002)
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Robert Bosch wurde am 23. September 1861 in Albeck bei UIm geboren. Er war das elfte
von zwoOIf Kindern des wohlhabenden Kronenwirts, Bauern und Bierbrauers Servatius

Bosch und seiner Frau Maria Margaretha. Beide Eltern hatten grof3e

Anwesen geerbt. Sein Vater war Freimaurer und iiberzeugter Demokrat, sehr belesen und
gebildet. Robert Bosch beschreibt seine Mutter im Riickblick als auBlerordentlich tiichtige
und verstidndnisvolle Frau, die jederzeit nachts aufstand, um fiir spat ankommende Fuhrleu-

te Mahlzeiten oder fiir den kranken Sohn Malzbonbons zuzubereiten. (Kralik, 2002)

Kurz nach der Scheidung von Anna 1927 heiratete Robert Bosch erneut. Margarete Worz,
geboren am 12. Juli 1888, war die Tochter des Oberforsters Eberhard Worz

und seiner Frau Maria. Nach der Hochzeit zog sie in die Villa in der HeidehofstraBe ein
und schon 1928 durften sich Margarete und Robert Bosch tiber die Geburt ihres Sohnes
Robert freuen. Ein weiteres Kind kam im Herbst 1930 viel zu friith zur Welt und starb.

(Kralik, 2002)

5.2 Erste Produktion auferhalb Deutschlands

Die lang gehegten Plédne fiir eine erste Produktion auferhalb Stuttgarts wurden 1905 in
Paris realisiert. In einer kleinen Fabrik begann die Compagnie des Magnétos Simms-
Bosch, Magnetsziider nach Bosch-Bauart in der Metropole an der Seine zu produzieren.
Handelshemmnisse wie Zolle und Transportwege sollten damit umgangen werden. Als es
1906 zur Trennung von Simms kam, konnte Bosch nun mit jeweils eigenen Gesellschaften
Kunden in Frankreich und wenig spéter in Grofbritannien beliefern - zu dieser Zeit die
beiden gropten europdischen Markte fiir Automobilausriistung. Der Anstieg der Verkaufs-
zahlen brachte die Kapazitdt der Stuttgarter Fabrik an ihre Grenzen. Engpidsse wurden zu-
ndchst mit Hilfe der ebenfalls von Simms abgeldsten Produktionsstitte in Paris {iberbriickt.

(Firmenunterlagen)

5.3 Neue Stiitzpunkte

1906 entstand in Ruménien und 1908 in Spanien eine neue Vertretung. 1911 folgten noch
Griechenland, Portugal und Bulgarien. Stand bis 1906 Europa im Fokus, wurde die Ge-

schiftspolitik der Firma in den Folgejahren internationaler und raumliche Distanz zwischen
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den weltweiten Stiitzpunkten und dem Stuttgarter Mutterunternehmen wuchs. So war
Bosch im selben Jahr, in dem es gelang, in den USA Fuf zu fassen, durch die Firma Hop-
pert auch erstmals in Siidafrika vertreten. Im Jahr 1907 konnte Bosch in Australien die
Vertretungen vergeben, Argentinien folgte ein Jahr spiter und 1909 war Bosch zum ersten
Mal durch einen Vertreter auf dem chinesischen Markt prasent. Von Shanghai aus vertrieb
die Bremer Firma Scherff & Co. Bosch-Produkte im Reich der Mitte. In den Jahren
1910/11, als Bosch beschloss, erstmals auch in den USA zu produzieren, kamen mit Brasi-
lien, der Tiirkei und Japan weitere internationale Vertretungen hinzu, die zur weltweiten
Prisenz des Unternehmens beitrugen. Agypten und Chile wurden 1913 als letzte neue Ver-

tretungen vor Ausbruch des Ersten Weltkrieges gegriindet. (Kralik, 2002)

Das Weltexportvolumen hatte sich in den Jahren zwischen 1895 und 1914 um das Dreifa-
che erhoht, wozu Bosch mit einem Auslandsanteil von etwa 88 Prozent am Gesamtumsatz
im Jahr 1913 kréftig beigetragen hatte. Bosch war sehr frith zu der Einsicht gekommen,
dass die Kernprodukt nicht nur hohe Qualitétsstandards zur Sicherung des kiinftigen Ge-
schifts erforderlich machte. Auch der Export war dafiir unerldsslich. Dieser Weg wurde bis
1914 konsequent beschritten und mit den Fabriken in Paris, Springfield/Massachusetts und
Plainfiels/ New Jersey begann zudem die Internationalisierung der Produktion. Der Aus-
bruch des Ersten Weltkrieges im August 1914 und der Kriegseintritt der USA 1917 hatten
fiir das internationale Geschéift der Firma katastrophale Folgen- iiber Nacht brachen die
wichtigsten Absatzmirkte weg. Die exponierte Stellung als Marktfiihrer im Bereich Ziin-
dung war plotzlich Vergangenheit. Dieser Riickschlag sollte dem Unternehmen die Riick-

kehr auf den Weltmarkt nach Kriegsende enorm erschweren. (Kralik, 2002)

5.4 Bosch in aller Welt (1919-1939)

Bis zum Ersten Weltkrieg wurden erstmals im grofen Umfang Fahrzeuge fiir militérische
Zwecke eingesetzt. Die Nachfrage nach Magnetziindungen stieg in Deutschland rapide an,
was fiir Bosch zwangsldufig die Umstellung auf Kriegsproduktion bedeutete. Im gegneri-
schen Lager stellte man ebenso auf Kriegsproduktion um und begann mit dem Aufbau ei-
gener Unternehmen fiir Automobil-Ausriistung. In Paris und London wurden die Bosch-
Vertretungen unter Kriegsverwaltung gestellt, wodurch nicht nur die komplette Einrich-

tung, sondern auch das Know-how tibernommen wurde. Ein effektiver internationaler Pa-
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tentschutz funktionierte unter diesen Bedingungen nicht mehr. Dadurch konnten die neuen
Fabriken von der jahrzehntelangen Bosch-Erfahrung im Magnet-Ziinderbau profitieren.
Nach vier Kriegsjahren waren diese Firmen etabliert und zu einer harten Konkurrenz fiir

Bosch herangewachsen. (Firmenunterlagen)

5.5 In aller Welt

Die erneute Ankniipfung an alte Geschéftskontakte auferhalb Deutschlands erstreckte sich
auch auf Ubersee. Mit den Vertretern in Argentinien, Siidafrika, Japan und China schloss
Bosch bis 1920 neue Vertrdge. Argentinien war von Bosch als neuer Stiitzpunkt fiir das
gesamte Stidamerika-Geschéft vorgesehen. Robert Bosch reiste 1921 selbst dorthin, um die
Lage vor Ort zu sondieren, Drei Jahre spater entstand eine neue Bosch-Gesellschaft in
Buenos Aires. Daneben schloss Bosch bis 1923 nacheinander neue Vertretervertridge unter
anderem In Kuba, Syrien, Paléstina, Britisch-Indien und Niederldndisch-Indien (dem heuti-
gen Indonesien), in Siam (dem heutigen Thailand), Agypten, den Malaien Staaten und den
Streits Settlement (dem heutigen Malaysia) sowie in Chile. Ein enges Netz von Vertretun-
gen und ab 1924 von lizenzierten Reparaturwerkstétten, den Bosch-Diensten, iiberzog den

Globus. (Firmenunterlagen)

5.6 Kriesensbewiltigung

Nicht nur Vorbehalte in den einzelnen Lindern erschwerten die Geschéftstitigkeit des Un-
ternehmens vor allem in den ersten beiden Jahren nach dem Krieg, sondern auch politische
und wirtschaftliche Faktoren in Deutschland. 1926 nahm eine Reihe von wirtschaftlichen
Krisen ihren Anfang, die die Automobilindustrie erschiitterten und damit auch das Unter-
nehmen Bosch. Diesen Schwierigkeiten begegnete Bosch in dreifacher Weise: durch die
Steigerung der Produktivitdt mittels FlieBbandsarbeit, die Diversifizierung der Produktpa-

lette und den Autbau der Produktion auferhalb Deutschlands. (Firmenunterlagen)

Krisen, Zolle und nationales wirtschaftliches Autarkiestreben bewogen Bosch zum Han-
deln. Ab Ende der 1920er Jahre kam es zu einer Griindungswelle von Joint Ventures mit
Firmen auferhalb Deutschlands, die die gleichen Produkte wie Bosch herstellten. In Frank-

reich begann 1928 die Zusammenarbeit mit der Firma Lavalette, 1931 griindete Bosch zu-
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sammen mit der britischen C.A: Vandervell Co. Ltd. Das Gemeinschaftsunternehmen
C.A.V.- Bosch, das im Londoner Stadtteil Acton Automobilzubehér fir den britischen
Markt herstellte. C.A. Vandervell war ein Tochter-Unternechmen des stirksten Bosch-
Wettbewerbers in Grofbritannien, der Joseph Lucas Ltd. in Birmingham. Statt die Konkur-
renz durch die Griindung eines Bosch-Produktionsstandorts auf britischem Boden noch
anzuheizen, entschlossen sich beide Firmen zur Kooperation. Eine dhnliche Zusammenar-
beit gab es 1935 mit der italienischen Firma Magneti Marelli, aus der die MABO in Mai-
land hervorging. Dariliber hinaus vergab Bosch in den 1930er Jahren Lizenzen fiir den
Nachbau von Produkten nach Argentinien, Japan und Australien. In den USA einigte sich
das Unternehmen mit der American Bosch Corporation, der neuen Besitzerin der 1918 en-
teigneten ehemaligen Bosch-Gesellschaft. Die zunéchst vereinbarte Kooperation miindete
schlieBlich in die Fusion, aus der 1930 die United American Bosch Corporation hervor-
ging. Damit produzierte Bosch erste Mals seit dem Ersten Weltkrieg wieder in den USA.

(Firmenunterlagen)

5.7 Bosch in der Tschechischen Republik

In der Tschechische Republik war die Gesellschaft Robert Bosch vom Ende des 19. Jahr-
hunderts eingerichtet, wenn sie mit dem Laurin & Klement gehandelt haben. Die erste
offizielle Zweigstelle Bosch wurde in 1920 in Prag gegriindet. Nach der 44-jahrige Pause

im Jahr 1989 ist sie zurlickgekommen und seit Dezember 1991 ist sie wieder aktiv. (Kralik,

2002)

In der Tschechische Republik siedelt einige unselbstindige Unternehmen Robert Bosch
GmbH Stuttgart. Die Handelsaktivititen besorgt Bosch in Prag — die Unternehmen Robert
Bosch GmbH, Bosch Termostechnik GmbH und teilweise Bosch Rexroth GmbH in Briinn.

In Prag siedelt Tochtergesellschaft Bosch-Siemens Hausgerdate GmbH, das Unternehmen
mit 50% Vermogensbeteiligung Robert Bosch GmbH, welches mit den Haushaltsgerdten —
BSH Haushaltsgeridte GmbH handeln. (Kralik, 2002)

Die Lieferwerke sind in Iglau — Bosch Diesel GmbH, Budweis - Robert Bosch GmbH,
Briinn — Rexroth GmbH, Jagerndorf und Olbersdorf — Bosch Termotechnik GmbH.
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Wihrend Boschs Einwirkung auf den tschechischen Markt wird das unverwechselbare Im-
age des bedeutenden Herstellers und Geldgebers ausgebaut und seine Produkte werden von
Automobiltechnik, elektrischen Werkzeuge, Haushaltsgeriten zu Thermo- und Industrie-
technik erfolgreich besiedelt aber nicht nur in der tschechischen Haushélten, sondern auch

in den Autos, der Service und den Industriewerken. (Kralik, 2002)

Die Bosch-Gruppe in der Tschechischen Republik hat in ihren Tochterunternehmen um 7
200 Mitarbeiter beschéftigt und in Jahr 2009 hatte der Gesamtumsatz der Bosch-Gruppe
966 Mio. Euro.

Die Betriebsbereiche sind:

Automobiltechnik

Automobiltechnik bildet der groBte Geschéftsbereich der Bosch-Gruppe. Im Jahr 2009

wurde ein Umsatz 21,7 Mrd. Euro erzielt.
Betriebszweige:

Benzin Systems, Diesel Systems, Fahrwerksysteme, Energie und ein komfortables System
der Ausstattung der Fahrzeugen, Car Multimedia, Automobilelektronik, Automotive Af-

termarket.

Industrietechnik

Industrietechnik ist ein Teil Boschs mit einem Umsatz 5,1 Mrd. Euro im Jahr 2009. Der
Anstieg in diesem Bereich wurde vor allem dank Automatisierungstechnik und Handel
Bosch Rexroth mit den Bestandteilen und dem Antrieben fiir Winterkraftwerke geschehen.
Die Verbreitung der internationalen Prisenz und Entwicklung neuer Produkte haben zum
guten Handelsjahr und auch bei der Verpackungstechnik fiir Pharma-, Lebensmittel- und

Chemisch- Produktionssektor gefiihrt.
Betriebszweige:

Bosch Rexroth AG, Verpackungstechnik, ersol Soral Energie AG.
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Bedarfsartikel und Gebaudetechnik

Bedarfsartikel und Gebdudetechnik bildet im Jahr 2009 die zweitgroBBte Betriebszweige
Bosch mit einem weltweiten Umsatz 11,3 Mrd. Die Produkte dieses Bereichs sind unter
ihrem eigenen Marken Bosch, Skil, Dremel, Atco-Qualcast, Junkers, Buderus, Dakon, Ge-

minoXx, Radson, Vulcano, LeBlanc, Worcester bekannt.
Betriebszweige:

Elektrowerkzeuge, Wéarmetechnik,Sicherheitstechnik,  Breitbandkommunikations-technik

und Haushaltsgeraten. (Firmenunterlagen)
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6 EINFLUSS DER MANAGERFUNKTION AUF DIE QUALITAT
DER HERSTELLUNG IN DEM GEWAHLTEN UNTERNEHMEN

Im praktischen Teil mochte ich mit Tatigkeiten auf der Abteilung der Qualitit beschéfti-
gen. Ich beschreibe dann die Prozesse der Musterung, der Audit, der Auswahlpriifung und

Bearbeitung der Kundenforderungen.

Um diese Prozesse kiimmerte sich die Manager. Seine Aufgabe sind Uberwachung auf der
Rechtlichkeit der Musterung, Abwickelung aller Dinge zu der Audit und dann muss er
auch die Bearbeitung der Kundenforderungen kontrollieren, damit es zu einer Reklamation

nicht kommt.

Im praktischen Teil fiihrte ich auch meinen Vorschlag auf die Arbeitsanweisung bei der

Bearbeitung der Kundenforderungen.

Am Ende erwihne ich den Ablauf der Bearbeitung der Kundenforderungen von den Kun-
den Ford.
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7 FORSCHUNGSPROBLEM

Meine Hypothese ist:

Auf welchem Niveau sind Funktionen der Manager in der Firma Bosch Diesel s.r.o.

Jihlava?

Ich habe diese Hypothesen festgelegt:

Ich vermute, dass Funktion der Manager in der Qualititsabteilung von Bosch Diesel

s.r.o. sehr unentbehrlich ist.

Mit Hilfe der festgestellten Informationen kann ich diese Hypothese bestdtigen oder wider-

legen.
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8 FORSCHUNGSOBJEKT

Bosch Diesel s.r.o0. Jihlava

Das Unternehmen Bosch Diesel s.r.o. wurde im Jahre 1993 als ein Gemeinschaftsunter-

nehmen der Firmen Robert Bosch GmbH Stuttgart und Motorpal a.s. Jihlava gegriindet.

Heutzutage ist Iglau der groBte Standort fiir Einspritzsysteme Common Rail innerhalb des
Bosch Konzerns weltweit. Seit dem Jahre 1993 hat Bosch in Iglau mehr als 700 Millionen
Euro investiert. Bosch Diesel beschéftigt fast 4 500 Mitarbeiter und ist der groBBte Arbeit-
geber in der Region Hochland. Der technische Direktor ist Werner Haag aus Stuttgart und

der Geschiftsdirektor ist Kersten Janik aus Miinchen.

Komponente des Einspritzsystems Common Rail bilden den wesentlichen Teil des Ferti-
gungsprogramms. Die Firma liefert ihre Produkte an weltweitsfiihrende Automobilherstel-

ler, die den strengsten und anspruchsvollsten Kriterien entsprechen miissen.

Bosch in Iglau besteht aus 3 Werken: Werk 1. Humpolecké, Werk II. Na Dolech, Werk III.

Pavov.

Bosch Jihlava kann mit den grofen Skalen der Kunden prunken. Zu der grofte gehoren
Toyota, Ford, Volvo, Audi, Volkswagen, Skoda, BMW, Daimler, Renault, Hyundai, Honda
usw. (Kralik, 2002)

Produkte

CP1H

Diese Gruppe beschiftigt sich mit der Produktion der Hochdruckpumpen CP1H (Common

Rail System). Hier verlduft Zerspannung einzelner Pumpenteile.
Pumpenkorper — Zerspannung und Beendingung der Arbeit
Zylinderkopf - Scharfung und Honen

Laufrolle — Schérfung und Nacharbeit

Exzenterwelle — Schirfung und Biirsten (Firmenunterlagen)
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Abb. 2. Modell des Produktes CP1H, Quelle: Firmenunterlagen

CP3

Diese Gruppe beschéftigt sich mit der Produktion der Hochdruckpumpen CP3 (Common
Rail System). Hier werden Pumpen montiert, Pumpengehduser und Kleinteile (Laufrolle,

Exzenterwelle, Kolben) gefertigt.

Zurzeit ist in Betrieb:

vier Montagelinien fiir Korperfertigung (3 grosseriensméssige Linien, 1 CNC Linie)
3 Fertigungslinien fiir Geringteilefertigung (Exzenterswelle, Kolben, Laufrolle)

4 Montagelinien (drei grosserien- und eine kleinseriensméssige) (Firmenunterlagen)

Abb. 3. Modell des Produktes CP3, Quelle: Firmenunterlagen
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CP4

Dieser Bereich ist fiir die Fertigung der Hochdruckpumpen CP4 (Common Rail System)
zustindig. Hier werden Pumpengehéuser und Flansche gefertigt und die Pumpe wird hier

montiert.

Zurzeit ist in Betrieb:

Ein Montagemodul CP4

Ein Modul fiir Gehdusefertigung CP4

Ein Modul fiir Flanschfertigung CP4 (Firmenunterlagen)

Abb. 4. Modell des Produktes CP4, Quelle: Firmenunterlagen

Rail

Rail ist ein weiteres Teil des ,,Common Rail Systems®. Es handelt sich um einen Speicher,
wohin Kraftstoff aus der Pumpe unter Druck hinstromt. Aus diesem Speicher wird Kraft-

stoff zu den einzelnen Einspritseinheiten verteilt. In JhP wird

Klein- und grosseriensméssige Gehdusefertigung sowie komplexe Montage der einzelnen

Komponente (Sensoren, Begrenzventil, Schutzventil usw.) konzentriert.
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Hier werden Typen fiir 3, 4, 5, 6 und 8 Zylindermotoren fiir Kunden aus ganzer Welt gefer-

tigt. (Firmenunterlagen)

Abb. 5. Modell des Produktes Rail, Quelle: Firmenunterlagen

DRV

Die Fertigungsgruppe DRV beschiftigt sich mit einer technologischen Vorbereitung und
der Fertigung des Druckregelventils DRV, das auch zum Common Rail System gehort.

Dieses Ventil reguliert den Kraftstoffdruck zwischen der Pumpe und dem Motor.

Zwei Grundtypen werden gefertigt: DRV1 und DRV2:
1. DRV1(SOP in 2002) wird auf CP1 oder Rail montiert.

2. DRV2 (SOP 2004) wird nur auf Rail montiert und zusammen mit der CP3 Pumpe
verwendet. Die Fertigung begreift in sich Montage, Teilreinigung, Filterfertigung

oder Schleifen Ventilsitz des Ventilkorpers. (Firmenunterlagen)
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Abb. 6. Modell des Produktes DRV, Quelle: Firmenunterlagen

Organisation

Kaufmannische Bereiche:
e CAR - CAR-Pool

e CFA - (CTG, FIN, CAR, WVP, PUI, PUE, PUR-TME, PUR-SIS) Controlling,

Finance and Administration
e DBE - Diesel Bussiness Excellence
e HRC - Human Resources Country
e HRL - Human Resources Local
e JhP/ICO CI/FSE2
e LOG - Logistics
e PUQ - Purchasing Quality Management

e WVP - Werkverpflegung (Firmenunterlagen)

Fertigungsbereiche:
e MFB - Manufacturing - Remanufacturing
e MFH - Manufacturing Sector CP1H and CP4
e MFP - Manufacturing Sector CP3

e MFR - Manufacturing Rail, DRV (Firmenunterlagen)

Technische Bereiche:
e BPS - Bosch Production System

e FCM-Jh - Facility management
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HSE - Health, Safety and Environment

o QMM - Qualitits Management und Methoden

e TEF - Technical Functions

e DS/ETC-Jh - Engineering Testing Center, Jihlava

e DS-PC/ERR-Jh - Entwicklung Rail und Railanbaukomponenten (Firmenunterla-

gen)

SWOT Analyse

Auf Grund der Gespriche mit den Mitarbeitern habe ich die Swot Analyse Bosch Diesel

s.r.o. Jihlava hergestellt.

Stiarken

Schwichen

e der weltweite Lieferant
e jahrelange Tradition der Firma

e der gropte Arbeitgeber in
Hochland

o die weltweite Abstiitzung der
Technologie Clean Diesel Po-

wer

e die feste Position auf dem
Markt

e Umweltchampion und Effi-

zienzweltmeister

e Goodwill und umfassende

Know-how

¢ Innovative Technik und Quali-

tatserzeugnisse

e die schwache Kom-
munikation zwischen

Abteilungen
e langwierige Prozesse
e teuere Produkte

e hohe Forderungen auf

die Mitarbeiter

e Uberstunden
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¢ Niederlassungen in 25 Landern

e Zusammenarbeit mit Hochschu-

len

e Investitionen in Forschung und

Entwicklung
Moglichkeiten Gefahren
e Globalisierung e Entwicklung von neu-

e Forderung der Projekte en Technologien und

Materialen
e Gute Marktstellung

Tab. 1 SWOT-Analyse

Swot Analyse
Positiv:

Bosch Diesel s.r.o. ist der weltweite Lieferant und hat jahrelange Tradition. In Hochland ist
Bosch der groBite Arbeitgeber. Die grolen Vorteile sind weltweite Abstiitzung der Techno-
logie Clean Diesel Power und die feste Position auf dem Markt. Diese Firma prunkt mit
dem Anzeichen Umweltchampion und Effizienzweltmeister. Goodwill und umfassende
Know-how machen dieser Firma gute Reklame. Bosch Diesel s.r.o. hat gute innovative
Technik und Qualitéitserzeugnisse. Diese Firma hat Niederlassungen in 25 Landern und
arbeitet mit Hochschulen zusammen. Investitionen in Forschung und Entwicklung ist auch

sehr wichtig fiir diese Firma.

Negativ:

Firma kommuniziert sehr schwach mit den Abteilungen und es verursacht langwierige Pro-
zesse und damit auch die teurere Produkte zusammenhingen. Zu den negativen Seiten ge-

hérten auch hohe Forderungen auf die Mitarbeiter und Uberstunden.
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Meine Empfehlung:

Meine Empfehlung ist die Erhohung der Kommunikation mit den Abteilungen. Ich emp-
fehle mehr Sprachfernsehen und das in Deutsch und English. Bessere Motivation zu der
hohen Forderungen der Mitarbeiter z.B.: Voucher, Beitrige fiir die Uberstunden, Kinder-
schule der Firma, Beitrdge fiir die Kinder, ausgeruhte Enthaltung, zinsenfreies Darlehen

und regelméBige drztliche Untersuchung.
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9 QUALITATS MANAGEMENT UND METHODEN (QMML,
QMM?2)

Abteilung der Qualitidt (QMM?2) lasst die Kundenforderungen, Ablaut der Musterung, all-
gemeine Methoden mit einer Hilfe der Prozesschaft, des 8D Reports und der merkwiirdigen
Freimachung. Es verlduft hier auch Anderungsmanagement. Aufgabe QMM2 entwickelte
und entfalte den qualitiatsgerechtet System in Harmonie mit Wert und Richtlinie Bosch

auch QMM2 muss qualitdtsgerecht der Systemsdaten erhalten.

Die Zukunft des Unternehmens liegt in den Hénden der Kunden. Das Ziel des Qualitéts-
managementsystems ist eine Zufriedenheit der Kunden mit den Produkten. Qualitat ist ei-
ner der Schliisselfaktoren, der ausdriicklich Zufriedenheit der Kunden beeinflusst. (Fir-

menunterlagen)

Standige Verbesserung daes
Cualitatsmanagementsystems

Veranbworiung
i der Laiung
f % Kunden

Managemant van Massung, Anakse e Zufriedrn-
[~ T — ured Warbessanng hesit
- Eingars % Erganne
e | e T oo
’ | Q/

Legende
—=  Warlschipfung

Kiinirdan

———a=  |nlormalion

Abb. 7. Verbesserung des Qualitdtsmanagementsystems, Quelle: Firmenunterla-

gen
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Die Aufgabe QMM1 sind Einfiihrung, Instandhaltung und Systemsveredelung der Qualitét.
Sie miissen auch die priaventive Riickversicherung besorgen. Sie sollen auch auf Qualitéts-
fragen aus den anderen Abteilungen beantworten und Priifungen fiir die Hochdruckpumpe,
Rail, DRV besorgen.

QMM2 kiimmert sich um Kundenforderungen. Sie kontrollieren Qualitditsmanagement fiir
CP1H, CP3, CP4 und Rail. QMM2 verarbeitet die Kundenreklamation, Musterung und
Kundenfreimachung. Sie besorgen die Lieferungen zwischen den Werken. QMM?2 verfiihlt
den Analysen der internen und externen Ausfille. Sie haben auch die Verantwortung fiir die
seriellen Korrekturen und sie miissen iiber jede Operation die Statistik verwalten. Die fest-
gelegte Person hélt ein Kontakt mit den Kunden und realisiert ihren Forderungen. (Firmen-
unterlagen)

Qualitdtsmanagement-Forderungen (Qm-Forderungen) sind Anforderungen an das Quali-
tatsmanagementsystem der automobilen Lieferkette zur Umsetzung definierter Mafnahmen
zur Qualitdtssicherung. Das inhaltliche Spektrum reicht von Methodenanwendung bis zu
Definition der Berechnung und Einhaltung von Zahlenwerten aus Methodenanwendung wie
z.B. Prozessfahigkeitsindices.

Qm-Forderungen sind nicht erzeugnisspezifisch und werden bei Verdffentlichung durch die
IATF bzw. durch an die IATF angeschlossene Organisationen automatisch Bestandteil bei
der Zertifizierung nach ISO/TS 16949. (Firmenunterlagen)

Unter Qm-Forderung im Sinne dieser CDQ ist immer und ausschlieplich die konkrete For-

derung zu verstehen, nicht ein komplettes Forderungsdokument.
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Ablaufdiagramm

Kunde I
Entwicklung, Einkauf, Logistik, QM, Projektmanagement, Werk, ....

Forderungsdokument

Y

Bosch
Werk, Entwicklung, Logistik, QM, Projektleitung, Vertrieb, ....

Weitergabe des Dokuments an den

CRC

o

Fur Kunde zusténdiger Vertrieb: EO-Bereich (Verkaufshaus) oder GB/Sales

- Vorpriifung des Forderungsdokuments / durchden CRC
- Kontakt zum Kunde / Empfangsschreiben / Riickmeldung zum Status
- Koordination der inhzaltlichen Priifung: Einbindung von
» Fachabteilungen y
CRC: » Zentralstellen
Logistikforderung?

Materialforderung?
Sl

QM-Forderung?

Verbindliche Antwort an Kunde
oder Verhandlungen zum Status

¥

Wenn erforderlich
v

CcQC & sQw

Priifung der QM-Forderung
Einbindung aller Automobiltechnik-GB :

......................... . Dokument & Status mit Kunde

liber DQC und AK1105 Interne :
Stellungnahme weiterleiten

Verbindliche Stellungnahme

A 4

C/QM DMS - Pflege durch Prozessowner CDQ1105 und AK1105
Veroffentlichung innerhalb 5 Arbeitstagen (AT) nach Vorlage des Doku-
ments. Kennzeichnung des Status innerhalb 5 AT sobald vorliegend.

Abb. 8. Ablaufdiagramm der Qualitit, Quelle: Firmenunterlagen

Die zufriedenen Kunden erreichten es mit Erzeugnissen und Dienstleistungen, deren Quali-
tiat den Erwartungen unserer Kunden entspricht. Das Streben nach Qualitit als Verpflichtung

ist fiir jeden Einzelnen — vom Geschéftsfiihrer bis zum Auszubildenden.
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Die Richtlinien und Prozesse basieren auf internationalen Standards, Kundenanforderungen,
Boschs Wissen und Erfahrungen. Die Kenntnis und verbindliche Einhaltung sind Grundla-
ge fiir Boschs Qualitit. Qualitét heif3t fiir Bosch, die Dinge von Anfang bis zum Ende richtig
zu tun. Fehlervermeidung hat VVorrang vor Fehlerbeseitigung. Bosch wendet sich deshalb
konsequent Methoden und Werkzeuge der vorbeugenden Qualitétssicherung an. Prozessqua-

litdt senkt die Kosten und erhdht die Wirtschaftlichkeit. (Firmenunterlagen)

Das Qualitdtsmanagement muss entsprechend den Anforderungen dieser Internationalen
Norm ein Qualitdtsmanagementsystem aufbauen, dokumentieren, verwirklichen, aufrechter-
halten und dessen Wirksamkeit stindig verbessern.

Die Organisation muss filir Qualitdtsmanagementsystem erforderlichen Prozesse und ihre
Anwendung in der gesamten Organisation festlegen, die Abfolge und Wechselwirkung die-
ser Prozesse festlegen, die erforderlichen Kriterien und Methoden festlegen, um das wirk-
same Durchfiihren und Lenken dieser Prozesse sicherzustellen. Dann muss noch die Ver-
fiigbarkeit von Ressourcen und Informationen sicherstellen, die zur Durchfithrung und
Uberwachung dieser Prozesse bendtig werden. Das Qualititsmanagement soll diese Prozes-
se Uberwachen, soweit zutreffend messen und analysieren und die erforderlichen
Mapnahmen treffen, um die geplanten Ergebnisse sowie eine stindige Verbesserung dieser

Prozesse zu erreichen.

Die Organisation muss diese Prozesse in Ubereinstimmung mit den Anforderungen dieser
Internationalen Norm leiten und lenken.

Wenn sich eine Organisation dafiir entscheidet, einen Prozess auszugliedern, der die Pro-
duktkonformitdt mit den Anforderungen beeinflusst, muss die Organisation die Lenkung
derartiger Prozesse sicherstellen. Die Art und Umfang der Lenkung derartiger ausgeglieder-
ten Prozesse miissen im Qualitdtsmanagementsystem festgelegt werden. (Masin, 2000)
Prozesse, die fiir das oben genannte Qualititsmanagementsystem erforderlich sind,
schlieBen Prozesse fiir Leitungstétigkeiten, Bereitstellung von Ressourcen, Produktrealisie-

rung, Messung, Analyse und Verbesserung ein.
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9.1 8D- Report

8D-Report regelt das Vorgehen bei der Problemlésung nach Auftreten von Beanstandun-

gen. ,,8D ist eine Methode zur Problemldsung in 8 Schritten.

Zweck der 8D-Methode ist das Abstellen von Fehlern und damit die Vermeidung des
Wiederauftretens der Beanstandung durch:

. Schnelle, nachhaltige und systematische Bearbeitung interner und externer
Beanstandungen zur Feststellung und Beseitigung der Ursache.

. Ubertragung der ,,Lessons Learned* auf dhnliche Prozesse und Erzeugnisse.

. Laufende und vollstdndige Dokumentation des Problemldsungsprozesses.

Der Kern eines 8D-Berichts ist die nachvollziehbare Beschreibung der Identifikation, des
Verstehens und der Beseitigung der Ursache. (Firmenunterlagen)

Alle externen und internen Beanstandungen sind nach der 8D-Methode zu bearbeiten.

9.1.1 Prozessbeschreibung
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ja.

19.8D
abgeschlofien?

nein

| Beanstandungstart,
Fehlerbestatigung

2.Existenz 8D
f.Beanstandung

nein

3. Erstellung des neues 8D's
Schritt D1, D2
Teamfeststellung, Problembeschrei
bung

21, Uberpriifung 8D
(MaBnahmen
unwirksam)

20. Nach
Mabnahmenter
min

nein

Ende

* Kunde extern oder intern

Bl

4. D3 Sofortmassnahmen

T
ad

nein

5. Erzeugnis
verfiigbar ?

6.Lieferanten
schuld?

7. Bean.

6. Ohne Erzeugnis
1osbar?

Geldst in
Zussamme
narbeit

PUQ

Info an

anerkannt?

I 8. D4 Ursachenanalyse

| 9. D5 MaBnahmenfestellung

10. D6 MaBnamhmeneinfihrung
und Verfolgung

11. Nachweis tiber
MaBnahmenwirksamkeit,
Kontrolle

12..D7 PraventivmaBnahme gegen
wiederholten Fehlerfall

13. Uberpritfung des
Fehlerstandes in FMEA, QMS,
Lessons Learned

14. Eintrag aktuelles RPZ von
FMEA in 8D

I5. Info an FMEA-ver,
Mitarbeiter

16.
Wiederaufbereit
ung FMEA

Kunden*

22, Auftrag FMEA.
e JhP-PN-016 [6]
o JhP-FRM-OMM-066

17. D8 Kontrolle und Abschlufl 8D,

Bewertung der Teamarbeit

Verantwort. Zusammenarbeit

Befunder

Beanstandungs

empfinger

Beanstandungs

empfinger

8D - Team

8D - Team

8D - Team

8D - Team

Beanstandungs

empfinger

8D - Team

8D - Team

8D - Team

8D - Team

8D -Team

8D - Team

8D - Team

8D - Team

FMEA-
verant. MA

Pate,
8D Team

PUQ

FMEA- verant|
MA, QMML. 1

FMEA-
verant, MA

8D -Team

Kunde*
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23. Unterschrift-Phase (Umlaufmape )
fiir abgeschlossene 8D

24, Ist es notig
aufgrund der
Bemerkungen von
OMM1, QMM oder
PT den 8D wieder
erdffnen und korrigiert

v
25, Wiedererdffnung 8D

[

26. Korrektur - z. B.
neue Ursacheanalyse,
neue Massnahme u. dgl.

I

27. D8 Kontrolle und AbschluB
8D, Bewertung der Teamarbeit

-

28. Unterschrifi-Phase
(Umlaufmape ) fir abgeschlossene
8D

29. Absendung unterschrichenes 8D

nein

diese geboten ist

30. Archivierung 8D

‘ Ende ’

# 7um Kunde (intern oder cxtern), falls

Verantwort.

Pate, QMM,
PT

8D — team,
Pate

8D — team

8D - team

8D - team,
Pate

Pate, QMM,
PT

QMM2,
Beanstandungs
emplinger

QMM1,
Beanstandungs

empfinger

Zusammenarbeit

QMMI.12

QMM1.12

QMML.12
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Abb. 9. Flussdiagramm des 8D-Reports, Quelle: Ivana Capova

Kommentare zum Ubersichtsbild

Auslosung der 8D-Methode

Der Ausloser ist normalerweise der Mitarbeiter, der iiber die Beanstandung informiert wird
oder bei dem das zuriickgesendete Produkt eingeht. Alle Bearbeitungsschritte sind bei der
Problemlésung vollstidndig und in der angegebenen Reihenfolge abzuarbeiten. Die Schritte
D1 bis D3 konnen auch parallel abgearbeitet werden. Dariiber hinausgehende Forderungen

des Kunden sind zu beriicksichtigen.

D1 Problemlosungsteam
Teamleiter:
Der Vorgesetzte/Pate benennt einen geeigneten Teamleiter fiir die Problemldsung. Dieser

Teamleiter ist bis zur vollstindigen Behebung des Problems verantwortlich fiir die konse-
quente Anwendung der Methode in Abstimmung mit dem Kunden (oder anderen benann-

ten Stellen, z. B. Kundenbetreuer, technischer Verkauf, usw.).

Bei bereichsiibergreifenden Problemen stimmt sich der Vorgesetzte beziiglich der Benen-

nung eines Teamleiters mit der Leitung der anderen betroffenen Bereiche ab.
Pate:

Der Vorgesetzte des Teamleiters oder, falls erforderlich, ein Vertreter einer hoheren Hier-
archieebene begleitet den Problemlésungsprozess als Pate. Der Pate wird vom Teamleiter
iiber den Stand der Problemlosung informiert und schaltet sich aktiv ein, wenn die Befug-

nisse des Teams nicht ausreichen. Der Pate muss den 8D-Abschlussbericht unterschreiben.
Team:

Je nach Art und Umfang des Problems stellt der Teamleiter ein Team aus Personen zu-
sammen, die mit ihren Kenntnissen und Féahigkeiten zur aktiven Problemldsung beitragen

konnen. Fiir unkomplizierte Fille ist mdglicherweise nur der Teamleiter notig. Die erfor-
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derlichen Kapazititsanteile sind ggf. mit den Vorgesetzten abzustimmen. Nach Abschluss

der Problemldsung 16st sich das Team wieder auf.

D3 Sofortmafinahmen

Unmittelbar nach dem Bekanntwerden eines Fehlers sind Sofortmafinahmen zu treffen, um

zu verhindern, dass der Kunde fehlerhafte Produkte erhilt, verwendet oder ausliefert.
Beispiele flir Sofortmafinahmen sind das Sperren und die Sortierung gefertigter Produkte,

Einfiihren einer Eingangspriifung fiir Zulieferteile usw. Dariiber hinaus muss sichergestellt
werden, dass Informationen iiber die Fehler an die Werkstatt (z. B. Folgeschicht) und an
andere betroffene Fertigungslinien/Werke weitergeleitet werden. Die Sofortmalinahmen
sind zu dokumentieren. Eine Zustimmung des Kunden muss bei Sofortma3nahmen, die zur
Veranderung der vereinbarten Beschaffenheit des Erzeugnisses fiihren (z. B. Produkt- oder
Prozessdnderungen), nach eingeholt werden. Die Riickverfolgbarkeit (z. B. Seriennummer
des ersten modifizierten Produkts, Markierung usw.) des betroffenen Erzeugnisses muss
fiir potenzielle Riickholaktionen sichergestellt sein. Vor der Einfiihrung von Sofortmal-
nahmen sind die Risiken zu bewerten und es ist zu priifen, ob die Vorgaben aus ,,Qualitéts-
beanstandung/Drohender Riickruf" und aus ,,Fehlermeldungen an US-Automobil-Kunden*

anzuwenden sind.

D4 Ursachenanalyse

In der Ursachenanalyse wird ermittelt, wie es zu der Abweichung kommen konnte (tech-
nisch und systembezogen) und wieso sie nicht entdeckt wurde (Fehlerauftreten und Nicht-
Erkennung). Ermittlung der Ursache durch Untersuchung des beanstandeten Erzeugnisses
und Essen Prozessfluss durch die Analyse der Wirkzusammenhéinge. Die Ursache wurde
ermittelt, wenn der Fehler gelost und gezielt ein- und abgeschaltet werden kann. Die Ursa-

che muss verstanden und ihre Ableitung nachvollziehbar beschrieben sein.
Beispiele von Techniken, die die Ursachenanalyse unterstiitzen kdnnen:
* Ursache-Wirkungs-Diagramm (Ishikawa)

* 5 x Warum-Fragetechnik



UTB in Zlin, Fakultit fiir humanwissenschaftliche Studien 52

* Fehlerbaumanalyse

* KepnerTregoe-Analyse (ATS-Analyse Technischer Stérungen)

Alle zusitzlichen Dokumente, die dem besseren Verstindnis der Ursachenanalyse dienen,
sind dem 8D-Bericht beizufiigen oder zu verlinken. Weitere Unterlagen miissen leicht ab-
rufbar sein. Die Ursache muss verifiziert werden, vorzugsweise durch Reproduktion des
Fehlers und der Nicht-Entdeckung, z. B. mit einer Priifanordnung. Wenn die Verifizierung
nicht moglichi st, sind die Griinde zu dokumentieren. Nach der Bestimmung und Verifizie-
rung der Ursache muss gepriift werden, ob der Betrachtungsumfang auf andere Gebiete
erweitert werden muss, z. B. andere Erzeugnisse, Fertigungslinien, Werke, Anlagen oder
Kunden. Nach des Bekanntwerden der Ursache miissen die Sofortmafnahmen (D3) beziig-
lich unrer Wirksamkeit iiberpriift werden, d. h. die Risikoanalyse muss aktualisiert werden.
Die gesamte betroffene Produktmenge (z. B. Referenznummer, Fertigungslosnummer,

SWVersion, Fertigungsdatum) muss quantifiziert und dokumentiert werden.

DS Abstellmainahmen mit Nachweis der Wirksamkeit
Definition der moglichen Abstellmainahmen fiir die Fehlerbeseitigung. Eine theoretische

und praktische Priifung der AbstellmaBlnahmen ist durchzufiihren, um die Wirksamkeit
nachzuweisen und unerwiinschte Nebeneffekte auszuschlieBen. Eine Zustimmung des
Kunden ist fiir die unter D5 nach festgelegten und verifizierten Abstellmalnahmen einzu-

holen. Spezifische Kundenvereinbarungen sind einzuhalten.

D6 Einfiihrung der Abstellmafinahmen und Verfolgung der Wirksamkeit

Nach ihrer Einfiihrung ist der Erfolg der Manahmen zu bestitigen und negative Auswir-
kungen sind auszuschlieBen. Die Ergebnisse sind zu dokumentieren. Das 8D Team muss
die Authebung von Sofortmalinahmen einplanen, mit dem Ziel, sie baldmoglichst aufzuhe-

ben.
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D7 Vorbeugende Mallnahmen gegen das Wiederauftreten der Abweichung

Dem Wiederauftreten der Abweichung in anderen Erzeugnissen, Prozessen und Standorten

ist vorzubeugen durch:
e Uberpriifung bzw. Aktualisierung der Dokumentation

e Festlegung entsprechender Mallnahmen beziiglich Qualititsmanagementsystem
(Dokumentationen, Verfahren, Arbeitsanweisungen, Priifpldne, Durchfiihrung von

Schulungen).

e Weitergabe erworbenen Wissens iiber das Lessons-Learned-Network.

Jede Auslassung ist im Bericht zu erldutern. Es ist sicherzustellen, dass die festgelegten

MaBnahmen durchgefiihrt werden.

D8 Abschlussdurchsprache

Der Problemlosungsprozess ist in einem Abschlussgesprach unter Teilnahme moglichst
aller Beteiligten zu bewerten. Alle 8D-Schritte miissen besprochen werden (Verbesse-
rungsmoglichkeiten). Die Ergebnisse sind zu dokumentieren. Voraussetzung fiir den 8D-
Abschluss ist der Abschluss der Schritte D1-D7. Eine Selbstbewertung des 8D wird emp-

fohlen.

Die Problemlosung wird in Abstimmung mit dem internen/externen Kunden abgeschlos-

sen.

Der Pate unterschreibt den 8D-Bericht. Eine zusitzliche Unterschrift der fiir die Umset-
zung der Mallnahmen zustidndigen Fiihrungskriafte muss eingeholt werden. Bei internen
Beanstandungen, bei Kundenverantwortung und bei i.0. nach Spezifikation ist eine Dele-
gation an den zustdndigen Qualititsmanager moglich. Die Unterschriften konnen manuell

oder elektronisch erfolgen.

9.2 Erfassung und Priifung von Qm-Forderungen

Jede Vertriebsorganisation im Erstausriistungsgeschéft hat einen Vertriebsbereich zur Vor-

priifung, Themenfilterung und zur Statusermittlung von Kundendokumenten definiert. Die
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Kundenzustandigkeit der Vertriebe wird in einer Liste im Intranet bereitgestellt.

Forderungsdokumente der Kunden werden oft an unterschiedliche Organiationseinheiten
bei Bosch iibermittelt. Alle Dokumente sind an den Vertriebsbereich weiterzuleiten. Im
Fall der Bereitstellung von Dokumenten in Geschéftsverkehr zwischen Firmen- Portalen ist
eine regelmiPige Uberwachsung durch den Vertriebsbereich sicherzustellen, z.B. mittels

Internet Agent. (Firmenunterlagen)

Die Vorpriifung geht nach den festgesetzten Schritten:

e Giiltigkeit eines Dokuments

e Abweichungsanalyse- was hat sich gedndert zur Vorversion, mit Erstellung einer

Deltaliste

e Vereinbarkeit mit und Auswirkung auf geschlossene Vertrige

Insbesondere wird gepriift, welche Kundendokument als mitgeltende Unterlagen in rechts-
verbindlichen Angeboten, Lastenheften, Entwicklungs- und Liefervertragen bereits einen

Status gegeniiber dem Kunden haben.

Die Priifung umfasst im Wesentlichen das Spiegeln der Qm-Forderungen an VVorgaben aus
Bosch CDQ und Qualitdtsdokumenten, die mit dem Kunden vertraglich vereinbart sind.
Zur Priifung gehort das Erstellen einer Forderungsliste mit Bewertung. Dies ist die interne
Stellungnahme zu Auswirkungen auf das Bosch Qm-System bei Umsetzung der Qm-
Forderung des Kunden. Die meist notwendige kaufminnische Bewertung wird vom Ver-

trieb auf Basis der internen Stellungnahme durchgefiihrt. (Firmenunterlagen)

Das Kundendokument wird zusammen mit der Entscheidung des Vertriebs {iber das DMS
im Intranet verdffentlicht. Die Anerkennung bzw. Giiltigkeit von darin enthaltenen Qm-

Forderungen wird gemép folgendem Ampelschema gekennzeichnet:

e Qriin- vollstindig anerkannt

e Gelb- teilweise anerkannt
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e Rot- vollstindig abgelehnt
e Blau- zur Information

e Violett- in Priifung

Beziigliche Informationen iiber neue oder gednderte Qm-Forderungen, die im DMS zur

Verfligung stehen, besteht eine Hochschuld.

Durch manuelle und automatische Uberwachung Internetportale dem Kunden kann eine
liickenlose Information bei neuen oder gednderten Dokumenten nicht sichergestellt werden.

(Firmenunterlagen)

In Vertragen ist deshalb insbesondere darauf zu achten, eine Hochschuld seitens Boschs
auszuschliefen. Im Gegenzug ist jede Ubermittlung eines neuen Dokuments durch den

Kunden vom zustindigen Vertrieb mit einem Empfangsschreiben zu quittieren.

Die automatische Anerkennung von Kundenforderungen durch entsprechendes Erfiillungs-
verhalten einzelner Abteilung bei Bosch wird dadurch verhindert, dass ein vorsorglicher

Widerspruch im Empfangsschreiben ausgesprochen wird.

9.3 Dokumentationsanforderungen

Die Dokumentation zum Qualitdtsmanagementsystem muss die dokumentierte Qualitdtspo-
litik und Qualitétsziele enthalten, ein Qualititsmanagementhandbuch, dokumentierte Ver-
fahren und Aufzeichnungen, die von dieser Internationalen Norm gefordert werden und
Dokumente, einschlieflich Aufzeichnungen, die die Organisation zur Sicherstellung der
wirksamen Planung, Durchfithrung und Lenkung ihrer Prozesse als notwendig eingestuft
hat.

Der Umfang der Dokumentation des Qualitdtsmanagementsystems kann von Organisation
unterschiedlich sein aufgrund der Grofte der Organisation und der Art ihrer Tatigkeiten,
der Komplexitit und Wechselwirkung der Prozesse und der Kompetenz des Personals. Die
Dokumentation kann in jeder Form oder Art eines Mediums realisiert werden. (Firmenun-

terlagen)
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9.3.1 Technische Vorgaben

Die Organisation muss einen Prozess haben, um die rechtzeitige Bewertung, Verteilung
und Verwirklichung aller technischen Normen, Vorgaben und Anderungen des Kunden, in
Ubereinstimmung mit der Terminplanung des Kunden sicherzustellen. Eine zeitgerechte
Bewertung sollte unverziiglich durchgefiihrt werden und muss innerhalb von zwei Ar-

beitswochen erfolgen.

Die Organisation muss das Datum aufzeichnen, an dem jedwede Anderung in der Produk-
tion verwirklicht wird. Zur Verwirklichung muss die Aktualisierung der Dokumente geho-
ren. Eine Anderung in diesen Normen oder Vorgaben erfordert eine aktualisierte Produkti-
onsprozess- und Produktfreigabe des Kuncem, wenn auf diese Normen oder Vorgaben in
den Entwicklungsunterlagen Bezug genommen wird, oder wenn sie Auswirkungen auf die
Dokumente der Produktions- und Produktfreigabe des Kunden haben, wie z.B. Produkti-

onslenkungsplan. (Firmenunterlagen)
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10 MUSTERUNG

Die Musterung soll neuen ggf. dndere Produkten und Prozesse beweisen, dass die Kunden-

forderungen auf Qualitét eingehalten sind.

Die Musterung ist ein Prozess der Festsetzung der technischen und geschéftlichen Bedin-
gungen zwischen Partner bis zur Kontrolle der ersten Muster wie die Voraussetzung fiir

eine Freimachung einer seriellen Menge.

Die erste Muster sind die Produkte, die komplett mit seriellen betrieblichen Mittel hinter
serielle Bedingungen hergestellt werden. Laut Norm Bosch benutzt man vier Kategorien
des Musters (A, B, C, D- Muster). Erstes Muster antwortet D-Muster. Weitere Kategorien

des Musters sind z.B.: das entwickelte Muster, das grenzte Muster usw.

Die neuen oder gednderten Produkte und Prozesse fordern immer eine interne Freima-
chung. Die Notwendigkeit und der Bereich der Musterung sind notig schriftlich zu be-

stimmen. (Firmenunterlagen)

Die erste Musterung hat Einkaufabteilung. Bei der Erteilung sind dem Lieferant die Formu-
lare fiir die Musterung ilibergegeben. Es folgt ein elektronischer Wechsel Daten z.B. per

Mail, per Internet oder per Fax. (Kamiske, 2009)

Allgemeine Qualitétsforderungen werden in der Richtlinie einer Sicherstellung der Qualitét
beschrieben. Weitere Forderungen werden individuell verabredet. Die erseten erhaltenen
Muster und Unterlagen zur Musterung haben verantwortliche Abteilung verabredet. Bei der
Abweichung der Muster werden verantwortliche Abteilung zusammen mit fachménnische
Abteilung entschieden. Die Freimachung ggf. die beschrinkte Freimachung der Einkdufe

der Teile ist eine Voraussetzung fiir die erste Musterung zu den Kunden.

Der Kunde hat sich bei der Verkaufsabteilung die Muster bestellt. Dann hat er die Bestel-
lung mit den allen verlangten Informationen (z.B. Checklist erster Muster) dem Lieferwer-
ke iibergeben. Die erste Musterung folgt nach der Anfertigung der Muster. Der Kunde er-
teilt die Freimachung zur seriellen Lieferung fiir Bosch. Die serielle Lieferung kann schon
nach der Freimachung die ersten Muster dem Kunden nachfolgen. Als Formular ist der
Gebrauch spezifischer Formulare Bosch oder Formulare der Kunden nétig. (Firmenunter-

lagen)



UTB in Zlin, Fakultit fiir humanwissenschaftliche Studien 58

Alle Dokumente und Vormerkungen zu der Musterung sind notig, ohne Anderung im ent-

sprechenden Zustand der Zeit der Musterung unterzubringen.

10.1 Musterung mit Cp, Cpk

Eine Befahigung eines Prozesses mit einem Wert Cp > 1 sage, dass alle Mefwerte im Tole-
ranzband sind. Laufend ist aber die Befdhigung Cp > 1,33 beziechungsweise Cp > 1,66 ge-
wiinscht. D.h. dass die Mefwerte im schmalen Band bewegen miissen, als die gefolderte
Toleranz ist. Das schmale Band bekommen wir mit dem Verminderung der mapgebenden

Abweichung (gekennzeichnete s). (Firmenunterlagen)
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11 AUDIT

Die Steuerpriifung ist eine amtliche Uberpriifung und eine Bewertung der Dokumente mit
einer unabhéingigen Person. Der Zweck ist festzustellen, ob die Dokumente gedient und
verlasslich sind. Die Steuerpriifung bewertet die Qualitét einer inneren Kontrolle Boschs.
In Bosch kommt es zu der Steuerpriifung des Auffallens auf die Lebensmittel, technischer
Steuerpriifung auf der Qualitdt der Produkte oder eine Sicherheit der Prozesse. Die Steuer-
priifung verlduft und ist nach der Forderungen der Norm ISO 9001: 2000 ausgewertet. (J.
Srpkova, 2010)

Die Messung aller Spezifikation z. B. eine Formate, eine Funktion, ein Schild, eine Pa-

ckung, eine Verldsslichkeit, wie festgestellt wurde:

Intern:

In der Spezifikation der technischen Forderungen, einem Zeichnungen, Boschs Normen

und Prifvorschriften.

Extern:

In der Kundenspezifikation, bzw. in der Angebotszeichnungen, der technischen Unterlage

und den Kundenforderungen.

Die periodischen Priifungen sind bei Bosch aus drei Priifungsarten:

e Eine Priifungsqualitit
e FEine Priifung der Verlésslichkeit

e FEine Auswahlpriifung

Diese Priifungen stellen fest, wenn das Produkt gegeniiber der Freimachung des Produktes
andert. Der Ergebnissekomplex dieser einzelnen Priifung bedeckt die Forderungen ISO TS
16949 und die Forderungen VDA 6. AuPerdem ist es notig, die spezifischen Kundenforde-

rungen zu beriicksichtigen. (Firmenunterlagen)
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11.1 Arten der Priifungen

Die Priifung der Qualitdt (Q- Priifung) ist die Priifung des Werks zur Sendung mit einer
Riicksicht auf die feststellenden Zeichen vorzubereiten. Das Priiflingswerk ist zufillig, aus
der bestimmten Menge auszuwéhlen. Die Packung und das Schild werden ein Bestandteil

der Priifung. (Lorenc, 2009)

11.2 Priifung der Verlisslichkeit

Die Priifung der Verldsslichkeit (Z- Priifung) ist die Priifung eines vorbereitendes Werks,
die zur Sendung mit einer Riicksicht auf die feststellenden Zeichen der Verldssigkeit fiillen

Muss.
Die Produkte aus :

. der seriellen Herstellung: wird eine Priifungsvorschrift einer zustdndigen Abteilung
der Entwicklung des Werks QMM hergestellt. Die Grundlagen sind interne und externe

Anorderungen.

. der seriellen Reparatur: wird eine Priifungsvorschrift einer zustindigen Abteilung
der Entwicklung des Prozesses und QMM. Die Grundlagen sind die Kriterien der Verléss-

lichkeit, die von den Prozessen der Reparatur beeinfluft werden.

Bei dem Gebiet nach 1ISO TS 16949 zertifiziert empfehlt man eine Bestimmung des Um-

fanges Q- und Z- Priifung zusammen mit den Kunden. (Firmenunterlagen)

Die Testmustern werden den bestimmten Priifungen unterworfen, dann sind die Anderun-
gen festgelegt und diese Anderungen sind mit der Grenzwerte anerkannt. Dann miissen die

unausreichenden Kriterien festgelegt werden.

die Priifung der Verlésslichkeit kdnnen z. B sein:

e die kurzfristige und langfristige Belastungstestes,
e der Dauerversuch,

e die Bestindigkeitspriifung
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e mechanisch-dynamische Priifung (Firmenunterlagen)
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12 DIE KUNDENFORDERUNGEN

12.1 Der aktuelle Stand

Die aktuelle oder neue Kundenforderung kommt mit dem informatischen oder automati-
schen Formen des Emails aus MetaDok. Dann nach dem Typ der Forderungen wird sie in
die Tabelle eingereiht. Die Typen der Forderungen sind angenommen, teilweise angenom-
men und informativ. Der Uberblick der Forderungen und die Tabelle werden dem verat-
wortlichen Referenten absenden. Ins E-mail werden die Verarbeitung und die Antwort bis
14 Tage eingestellt. Zirka 30% aus den Referenten schreiben die Antwort bis 14 Tage. Und

hier ist das Problem. Darum wird alles verspatet und die Kunden sind unzufrieden.

In der Situation, wenn es um die ,,wichtige* Forderung handelt und in Bosch haben sie
»den Beweis* iiber ihrer Erfiillung, dann wird die Forderung in die Tabelle notiert und die-
se Tabelle wird bei der Abschlufpriifung vorgelegt. Vor jeder Abschlufpriifung wird die

Tabelle mit den ,,wichtigsten” Forderungen vollgemacht und aktualisiert. (Firmenunterla-

gen)

12.2 Ergebnis der Abschlufpriifung im Jahr 2010

Der Prozess der spezifischen Kundenforderungen ist nicht transparent. Die Verantwortung
fiir die Betrachtung wird nicht eindeutig definiert. Zur Verfiigung gibt es keine Beweise
iber die Einflihrung der spezifischen Kundenforderungen. Daraus entstand die unwesentli-

che Abweichung. (Firmenunterlagen)

12.3 Die vorgesehene Mapnahme

Die kompetente Person muss eine Arbeitsanweisung fiir die spezifische Kundenforderun-
gen schaffen. In dieser Arbeitsanweisung muss eine Definition die eindeutigen und mess-

baren Anzeiger des Prozesses enthalten.

Die Termine miissen fiir den Enthalt des Forderungs, die Ubergabe des Forderungs fiir den
kompetenten Referenten, die Auswertung des Forderungs, die Einfiihrung des Forderungs,
die Beglaubigung der Einfiihrung des Forderungs einhalten. Eine Aufgabe der kompetenten
Person ist die Einfiihrung der Tabelle mit dem Uberblick der Kundenforderungen mit den

definierten Anzeigern.
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12.4 Arbeitsanweisung fiir spezifische Kundenforderungen

Phase des Prozesses

1.

2.

Eingang der Forderung aus Meta-Dok (automatisch per Mail)

Voranalyse der Forderung- der Koordinator analysiert und mithilfe eines far-

bigen Systems stellt fest, ob es relevant oder unrelevant ist.
e Gelb- teilweise verabschiedet
e Griin- abschiedet

Andere Forderungen sind nicht weiter verarbeitet.

Einladung zum einleitenden Treffen — Koordinator ladet die Referenten ver-
antwortiche fiir gegebene Kunden ein. Die Referenten werden nach Ansprech-

partnermatrix aller Kunden festgestellt.

Koordinierung der Kundenforderungen und Festzetzung der Verantwortung-

auf dem Treffen wird auf diese Weise definiert:
e Wieweit ist Kundenforderung auf andere Abteilungen geschickt.
e Oder ob Kundenforderungen auf der Abteilung QMM bleibt.

In beiden Fillen ist die grundlegenden Teile des Formulars gefiillt (Titel, Ver-
sion, Datum der Aufnahme der Forderung). Koordinator aktualisiert Kunden-

forderungsmatrix.
Analyse und Auswerten
Ausfiilllung des Kundenforderungsformulars mit der Bewertung

Aufsammeln der Information iiber den Stand der Kundenforderung

Diese 6 Punkte miissen bis 20 Arbeitstagen erfiillt werden!

7.

Plan fiir die Einfiihrung der Kundenforderung - verantwortliche Abteilung

fiillt den zweiten Teilen des Formulars aus und schickt es dem QMM
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8.  Beendigung- Referent informiert Koordinator iiber den Stand der Uberarbei-

tung. Auf Grund dieses erfiillt Koordinator den Kundenforderungmatrix.

Realisation des Kundenforderunges:

1. Einfiihrung der Kundenforderung

2.  Work on- Antrag der Bescheidigung

Efektive Einfiihrung der Kundenforderung ist bei den regelméssigen internen systemati-

schen Auditen gepriift.

Konkretes Beispiel:

Eine der spezifischen Fonderungen ist die fiir die Kunden Ford. Es handelt sich um ,,Ein-
schitzung des Lieferwerks,,. Der Lieferant muss die objektive Nachweise davon gewéhren,

dass er Erwartung des Kundes erfiillt.

In diesem konkreten Beispielen schreiten in QMM so fort:”

1.  Formular auszufiillen.
2. Formular dem Kuncem bis benétigen Daten vorzulegen.

3. nachfolgend ist Kundenaudit zu der Uberpriifung der Antworten und der Vali-

dierung zu planen. (Firmenunterlagen)
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v BOSCH Neue / gednderte
Kundenforderungen
Datum | 18.03.06 | Aussteller FeP/QMM2-Fi
Kunde Ford Titel der Kundenforderung Customer Specific
Requirements
Status in | approved Ausgabestand der 12/2007
der DMS Kundenforderung

Vorab-Beurteilung:
| Forderungen werden durch das FeP-Qualitatsmanagementsystem abgebildet; es besteht kein

weiterer Handlungsbedarf.

X Forderungen gehen tiber das FeP-Qualitatsmanagementsystem hinaus; es besteht
Handlungsbedarf zu folgenden Themen:

Thema MaBnahme zur Umsetzung der Verant- Termin MaBinahme
(prozessorientiert) Kundenforderung wortung ;‘D";f::‘/""‘

Unterschrift)
Systemaudit Auffrischungsschulung der FeP/QMM2 | 30.06.08

Auditoren in Core Tools

Bestitigung der Beurteilung und Mainahme zur Umsetzung der Kundenforderung:

Zustimmungs- Beurteilung und Begriindung bei Datum | Unterschrift
pflichtige Bereiche MaBnahme wird Ablehnung
(Festlegung durch zugestimmt;
FeP/QMM2) Kundenforderung
wird umgesetzt

FeP/QMM2 [lia [Clnein

FeP/QMM2-Gi Cia Tnein

ja Cnein

[Jia [Clnein

CJia Onein

nein

nein

[

L _Inein

_|nein

MEEEE

nein

B4 Kundenforderungsmatrix wurde aktualisiert am | 18.03.08 | FeP/QMM2

Anlage 2 zu FeP-VA Nr.65, Ausgabe 1
Seite 1 von 1

Abb. 10. Forlumar der Kundenforderung, Quelle: Ivana Capova
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SCHLUSSBETRACHTUNG

Ich bin tliberzeugt, dass die Funktion des Managers wichtig ist.

Ich weif nicht, ob man sich vorstellen kann, was alles die Managerarbeit betrdgt. Soll es
Manager auf der ersten Linie, der mittleren Linie oder Top Manager sein, bringen alle ko-
lossale Verantwortung und unzihliche Augaben auf ihren Lenden. Der Manager kann je-
doch nicht jeder sein, fiir diese Funktion muss man geboren sein und weiter seine Merkma-
le entwickeln. Die Aufgabe des Managers ist Organisierung und Einteilung der Arbeit. Er
muss etwas losen, was fiir jemanden nicht 16sbar ist. Manager muss stindige Kommunika-

tion in seinem Team halten, aber gleichzeitig muss er bestimmten Respekt bestehenlassen.

In der Abteilung der Qualitéit habe ich diese Managerfunktion auf dem sehr guten Niveau
ausgewertet. Auf der Position des Managers der mittleren Linie arbeiten hier 2 Ménner.
Schon von dem Blick stehen sie aus, dass sie einen Uberblick iiber die Titigkeiten ihres
Teams haben. Jeden Freitag haben sie eine Beratung und sie wiirdigen die Arbeit, die Auf-

gabe, die Reklamation und die Kundenforderungen, die sie auf der Sorge haben.

Diese Manager haben einmal pro Woche eine schriftliche Zusammenfassung der Tétigkei-
ten ihres Teams, alle miissen hier schriftlich untergesetzt werden. Manager sind zu ihren
Mitarbeitern sehr freundlich. Sie benehmen sich nicht iibergeordnet. Aber wenn es zu eini-
gem Problem kommt, haben hier diese Manager das hauptsdchliche Wort. Niemand erlaubt

sich zu widersprechen oder die Zuweisung der Aufgabe mit einer Art zu boykkottieren.

Manager reicht bestimmte Arbeitsweise, die er nach der Richtlinie errichtet und damit sich
sein Team richtet. Diese gesamte Tatigkeit der Manager beeinfluft die Qualitdt der Herstel-

lung.

Uber diesen Manager ist noch ein Top Manager. Dieser Top Manager beruft die Sitzungen
mit dem Manager mittlerer Linie ein. Zusammen l6sen sie weitere Prozesse, Vorschldge

der Verbesserung, eventuelle Probleme oder schwerere Reklamation.

Diese Rolle des Managers der mittleren Linie habe ich in meiner Praxis iiberpriift.. Ich bin
durch grope Skalen der Schulung durchgegangen wie zum Beispiel Produkthaftung, Quali-
tdt der Produkte, Arbeitsorganisation, Arbeitssicherheit, usw. Weiter habe ich den Gangart
der QMM aber auch die Herstellung, Logistik, Labor und Export kennen gelernt. Es war

eine sehr interessante Information. Mein Beitrag in der Abteilung QMM war ein eigener
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Vorschlag der Arbeitsweise bei der Bearbeitung der Reklamation und eine deutsche aus-
fithrliche Beschreibung des 8D-Reports. Beide diesen Aufgaben waren fiir mich sehr auf-
wendig. Wihrend Monate habe ich die nétige Richtlinie studiert und ich habe den aktuel-

len Stand kennen gelernt.

Der Stand war ein solcher, dass das Audit, das am Ende des Jahres 2010 war, ist sehr gut
aufer auf der Abweichung in der gerade angesprochenen Arbeitsweise ausgegangen. Diese
Weise hat grofe Kliifte, keine zeitige Begrenzung und hauptséchlich keine schriftliche Be-
arbeitung gehabt.

Meine Arbeitsweise und 8D-Report wurden nach etlichen Tagen verabschiedet vom 1. Mai

konnte ich selbst es in der Praxis versuchen.

Die Funktionfdhigkeit der Weise wurde ich als Referentin der Qualitéit probiert. Dieses
Arbeitsangebot hat mir Bosch spéter geboten. Gleichzeitig wurde meine Bachelorarbeit als

Kenntnisnahme des aktuellen Stands fiir den deutsprachigen Kunden benutzt.
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