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Leitfaden für die Bearbeitung von HEIDELBERG-Qualitätsbeanstandungen und Anfertigung von Stellungnahmen 

1. Zielsetzung
Die Zielsetzung dieses Leitfadens ist die Definition und Erläuterung von Anforderungen an Lieferanten-Stellungnahmen zu HEIDELBERG-Reklamationen/Qualitätsbeanstandungen.

2. Geltungsbereich 
Alle HEIDELBERG-Lieferanten
3. Grundlagen

Der bei Heidelberg gültige Prozess Qualitätsbeanstandungen und Stellungnahme zu Reklamationen ist in der „Leitlinie für die Zusammenarbeit mit Lieferanten“  (LZL) beschrieben:

4.5 Qualitätsbeanstandung/Reklamation

Eine Qualitätsbeanstandung liegt vor, wenn ein Zulieferprodukt die gesetzlichen Vorgaben und die in der Kaufteilspezifikation geforderten Eigenschaften nicht erfüllt.

Anzeige, Dokumentation: Qualitätsbeanstandungen, die von Heidelberg festgestellt oder Heidelberg durch seine Kunden kenntlich gemacht werden, werden von Heidelberg dokumentiert. Die Heidelberg-Qualität stellt dem Zulieferer die Qualitätsbeanstandung  in Form eines Prüfberichtes als Reklamation zu. […] 

Fehleranalyse, Stellungnahme: Der Lieferant ist verpflichtet, zu jeder Reklamation eine Fehleranalyse durchzuführen […].
4.5.2 Stellungnahme des Lieferanten zu Reklamationen

Das Ergebnis der Fehleranalyse teilt der Lieferant der Heidelberg-Qualität unverzüglich in Form einer schriftlichen Stellungnahme mit. Heidelberg empfiehlt dazu die Verwendung eines Formblattes (Stellungnahme zum Prüfbericht).

Die Stellungnahme muss alle Informationen enthalten, die Heidelberg benötigt, um den Vorgang richtig zuordnen, bewerten und abschließen zu können. Deshalb muss die schriftliche Stellungnahme nachfolgende Punkte beinhalten:
· Heidelberg-Prüfberichtsnummer

· Heidelberg-Sachnummer incl. Index

· Heidelberg-Fehlerbeschreibung

· Fehlerursache

· Möglicher Umfang des Fehlers (Fehlerreichweite)

· Sofortmaßnahme(n) zur Fehlerbeseitigung

· Geplante Abstellmaßnahmen

· Eingeführte Abstellmaßnahmen

· Verifizierung der Abstellmaßnahmen

· Angabe ob Beanstandung/Reklamation berechtigt/nicht berechtigt

· Angabe ob Nacharbeitskosten anerkannt/nicht anerkannt

Ergänzend ist bei den entsprechenden Punkten jeweils die Verantwortlichkeit beim Lieferanten und die Angabe über Zeitpunkt der Maßnahme bzw. die zeitliche Reichweite hinzuzufügen.
Die Stellungnahme ist innerhalb des im Prüfbericht genannten Zeitraumes zu übermitteln.

4. 8D-Methode

Heidelberg bevorzugt eine Bearbeitung und Dokumentation jeder Reklamation nach der 8D-Methode. 
Der VDA definiert die 8D- Methode folgendermaßen:

Die 8D-Methode kann dort eingesetzt werden, wo die Ursache des Problems unbekannt ist. Sie erfüllt drei einander komplementierende Aufgaben.

Sie ist:

· ein Problemlösungsprozess 

· eine Standardmethode

· eine Berichtsform.

Als Problemlösungsprozess ist sie eine Folge von Schritten, die durchlaufen werden sollten, sobald ein Problem offenkundig wird. Sie hilft, bei richtiger Handhabung, eine rechtzeitige und vollständige Lösung des Problems zu finden.

Die 8D-Methode ist gleichzeitig eine Standardmethode, die insbesondere auf folgenden Schwerpunkten basiert:

· Faktenorientiertes System: System, bei dem Problemlösung, Entscheidungsfindung und Planung auf echten Daten basiert und durch die Sammlung echter Daten überwacht wird.

· Abstellung der Grundursache (root cause): Die Problemlösung ist dadurch gekennzeichnet, dass die Grundursache des Problems gelöst wird und nicht nur die aufgetretenen Auswirkungen überdeckt werden.
Die 8D-Methode ist eine Berichtsform zur Fortschrittsverfolgung. Einzelne Schritte des Prozesses können nur dann abgeschlossen werden, wenn die entsprechenden Informationen vorliegen. 

Solange nur einige der 8 Schritte ausgeführt sind, dient der 8D-Bericht gleichzeitig auch als Aktionsplan, der die noch ausstehenden Aktionen aufzeigt

Folgendes Formblatt kann zugrunde gelegt werden:

	Lieferant (Supplier)

	Anschrift (Adress/Location)

	Stellungnahme zum Prüfbericht

	(Response to Test Report)

	Prüfbericht-Nr. (Ref. No.)
	 
	Prüfberichtsdatum (Date)
	 

	Beanstandung
(Concern Title)
	 

	
	

	Teilebezeichnung
(Part Name)
	 

	
	

	HDM Sachnummer/Index
(Part Number/Index)
	 
	Beanstandete Menge (Concerned Quantity)
	 

	1 Team 

	     Teamleiter (Champ.):
	 

	     Kontaktdaten (Contact Details):
	 

	2 Fehlerbeschreibung (Failure Description)

	 

	3 Fehlerursache(n)
(Root Cause(s))

	 

	4 Möglicher Umfang des Fehlers
(Possible Extent Of Defect)
	Hergestellt
(Produced)
	Geliefert 
(Delivered)

	 
	 
	 

	5 Sofortmaßnahme(n)
(Containment Action(s))
	wer (who)
	 

	
	wann (when)
	 

	
	verantwortlich (responsible)
	 

	 

	6 Planen von Abstellmaßnahme(n) 
(Chosen Permanent Corrective Action(s))
	wer (who)
	 

	
	wann (when)
	 

	
	verantwortlich (responsible)
	 

	 

	7 Einführung der Abstellmaßnahme(n) 
(Implemented Permanent Corrective Action(s))
	wer (who)
	 

	
	wann (when)
	 

	
	verantwortlich (responsible)
	 

	

	8 Systembezogene Vorbeugemaßnahme(n) 
(System Based Preventive Action(s))
	wer (who)
	 

	
	wann (when)
	 

	
	verantwortlich (responsible)
	 

	 

	Beanstandung berechtigt
(Complaint Accepted)
	Ja (Yes)
	 
	Menge (Qty.)
	 

	
	Nein (No)
	 
	Menge (Qty.)
	 

	
	Kulanz (Courtesy)
	 
	

	
	Vorl.(Provisional)
	 
	Bis (until)
	

	Entstandene Nacharbeitskosten anerkannt
	JA (YES)
	 

	(Incidented Costs Accepted)
	NEIN (NO)
	 

	 Ersteller (Rep.by)
	Abschlußdatum (Close Date)
	Tel.,Fax-Nr.

	 
	 
	 


Die Lieferanten können eigene Formblätter verwenden sofern die 8D-Struktur eingehalten und die genannten Inhalte abgedeckt werden.

5. Inhalte 
Folgende Inhalte werden in den einzelnen Abschnitten erwartet:
Kopf:
	Prüfbericht-Nr. (Ref. No.)
	 HDM-Prüfberichtsnummer
	Prüfberichtsdatum (Date)
	 Ausstellungsdatum
des HDM-Prüfberichtes

	Beanstandung
(Concern Title)
	 Beanstandungstext des HDM-Prüfberichtes

	
	

	Teilebezeichnung
(Part Name)
	 Bezeichnung des beanstandeten Teiles

	
	

	HDM Sachnummer/Index
(Part Number/Index)
	 HDM-Sachnummer incl. Index
	Beanstandete Menge (Concerned Quantity)
	 Reklamierte/ Retournierte Menge


Disziplin 1: Team

Ein kleines Team sollte etabliert werden, das mit der Problemlösung beauftragt wird. Das Team sollte aus Personen zusammengesetzt werden, die Prozess- und Produktionskenntnisse sowie sonstige nötige Kompetenzen besitzen, das Problem zu lösen und Abstellmaßnahmen einzuführen. Der Teamleiter bzw. die verantwortliche Person ist als Ansprechpartner in der Stellungnahme zu  benennen.
Disziplin 2: Fehlerbeschreibung

Dieses Feld sollte die HDM-Fehlerbeschreibung enthalten. Liegen Ausfallteile vor, ist das Problem nachzuvollziehen und ggf. weitergehend zu beschreiben. Das Problem ist so genau wie möglich zu definieren, sowie der Kern des Problems herauszuarbeiten.

Disziplin 3: Fehlerursache(n)

Aufbauend auf die Problembeschreibung erfolgt die Ermittlung und Bestätigung der wahren Grundursache(n).

Es sind alle möglichen Ursachen zu suchen, die das Problem erklären könnten. Die möglichen Ursachen sind zu testen und dadurch die Grundursache zu bestätigen. Die Beweisführung ist darzustellen.
Als Werkzeug und Methoden zur Ursachenfindung können beispielweise dienen: Ishikawa, FTA

Disziplin 4: Möglicher Umfang des Fehlers

Das Ausmaß des Problems ist zu bestimmen: Anzahl betroffener Teile, weitere betroffene Produkte/HDM-Sachnummern etc. Die betroffenen Produktionschargen sowie Lieferdatum bzw. Lieferzeitraum der fehlerhaften Teile sind mitzuteilen.

Disziplin 5: Sofortmaßnahme(n)

Sofortmaßnahmen dienen der Schadensbegrenzung und sollen die weitere Auslieferung fehlerhafter Teile verhindern, bis eine dauerhafte Problemlösung gefunden ist. Für bereits ausgelieferte Teile müssen in Absprache mit HDM adäquate Maßnahmen getroffen werden. Folgender Ablauf gilt für Sofortmaßnahmen: definieren --> testen --> einführen --->  kontrollieren der temporären Maßnahmen.

Zur Identifikation von Gut-Ware ist HEIDELBERG Seriennummer/ Fertigungscode mitzuteilen bzw. eine individuelle Kennzeichnung ist mit HEIDELBERG abzustimmen.

Eine Reparatur des beanstandeten Teiles wird nicht als Sofortmaßnahme betrachtet.

Disziplin 6: Planen von Abstellmaßnahme(n)

Alle möglichen Maßnahmen, die die Ursache(n) beseitigen können, müssen gesucht und daraus die optimale(n) Maßnahme(n) ausgewählt und durch Versuche der Nachweis erbracht werden, dass das Problem tatsächlich gelöst wird. Unerwünschte Nebenwirkungen müssen ausgeschlossen werden. 

Nur prozessverbessernde Maßnahmen sind als Abstellmaßnahmen im Sinne des 8D-Prozesses zulässig. Personelle Maßnahmen wie Ermahnungen, Schulungen oder Trainings gelten nicht als prozessverbessernd und müssen mit ergänzenden Maßnahmen abgesichert werden.
Disziplin 7: Einführung der Abstellmaßnahme(n)

Ein Aktionsplan zur Einführung der geplanten Abstellmaßnahme(n) ist zu erstellen und durchzuführen. Laufende Kontrollen müssen sicherstellen, dass die Fehlerursache tatsächlich beseitigt wurde.
Der Umsetzungszeitpunkt ist HEIDELBERG mittels Seriennummer/ Fertigungscode mitzuteilen.
Disziplin 8: Systembezogene Vorbeugemaßnahmen
Es ist zu verhindern, dass gleiche oder ähnliche Probleme wieder auftreten, Management- und Steuerungssystem sowie Verfahren und Anweisungen etc. sind entsprechend anzupassen.
Als Werkzeuge und Methoden zur Vorbeugung können beispielweise dienen: FMEA, Produkt- und Prozessaudit etc.

6. Abschluss der Stellungnahme
Es muss abschließend durch den Lieferanten eine eindeutige Wertung der Reklamation vorgenommen werden. Folgende Kategorien sind hier möglich:

· Akzeptiert: 
Das Teil hat einen reproduzierbaren Fehler. Verursacher ist der Lieferant.

· Rückgewiesen: 
Das Teil hat einen reproduzierbaren Fehler, Verursacher ist nicht der Lieferant. 
Oder:

Das Teil hat keinen reproduzierbaren Fehler.

· Kulanz: 
Das Teil hat einen reproduzierbaren Fehler, Verursacher ist nicht der Lieferant. Dennoch wird kostenneutral eine Reparatur durchgeführt oder der Lieferant akzeptiert eine Belastung. 

· Vorläufig:

Die Fehleranalyse dauert länger als erwartet; das geplante Abschlussdatum muss angegeben werden. Sofern die Verzögerung von HEIDELBERG akzeptiert wird, wird eine Mahnung bis zu diesem Datum ausgesetzt.
� Quelle: �HYPERLINK "http://www.vda-qmc.de/fileadmin/redakteur/Publikationen/Formulare/8d-Beschreibung.doc"�http://www.vda-qmc.de/fileadmin/redakteur/Publikationen/Formulare/8d-Beschreibung.doc�
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