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1 Einfiihrung

In jedem Prozess kdnnen Fehler auftreten, die dazu fiihren, dass es zu Fehlleistungen des Prozesses
kommt. Diese Fehlleistungen konnen unterschiedlicher Auspragung sein und somit auch
unterschiedliche Folgen nach sich ziehen. Die durch Fehlleistungen verursachten Stdrungen kénnen
sich dabei in der Folge auf interne aber auch auf externe Prozesse negativ auswirken.

Im Umgang mit Prozessfehlleistungen lassen sich deutliche Unterschiede erkennen. Diese reichen
vom massiven Vertuschen Uber Bagatellisieren bis hin zu einem progressiven Umgang.

Mit dieser Anleitung mochten wir im Wesentlichen zwei Ziele verfolgen. Zum einen die Erkenntnis
vermitteln, dass Prozessfehlleistungen die Chance bieten, Fehler in einem Prozess zu entdecken und
durch geeignete KorrekturmaRnahmen dauerhaft abzustellen und zum anderen einen Leitfaden zur
Anwendung einer analytischen Lésungsmethode zur Verfligung stellen.

Beim Arbeiten mit dieser Anleitung kann der Eindruck entstehen, dass die einzelnen Ausfihrungen far
ihr spezielles Problem zu ,hochtrabend“ sind. Das mag bei einem ,einfachen® Fehler wie z.B.
~.Gesamtlange“ unterschritten, der im Wareneingang entdeckt wurde, auch zu treffen. Beim Ausfall
einer Baugruppe im Feld sieht das selbstverstandlich ganz anders aus. Da auch solche Probleme mit
dieser Loésungsmethode bearbeitet werden, muss sich das in der Ausfiihrung der einzelnen Punkte
auch widerspiegeln.

2 8-Disziplinen-Methode (8-Schritte)

Die 8-Diziplinen-Methode ist ein analytischer Losungsansatz, der sich insbesondere in der Automobil-
und Automobilzulieferindustrie als Instrument zur Erarbeitung von Problemlésungen etabliert hat.
Diese Methode kann insbesondere dann erfolgreich angewendet werden, wenn ein spezieller bzw.
sporadischer Fehler vorliegt. In einem solchen Fall ist der Fehler zeitlich oder rdumlich begrenzt, es
gibt nur eine begrenzte Anzahl von ausgefallenen Produkten und die Ursache fiir den Ausfall ist nicht
bekannt. Des Weiteren ist es moglich, dass der Fehler in der Vergangenheit aufgetreten ist, aktuell
jedoch nicht mehr auftritt.

Das Wesentliche bei dieser Methode ist die Bearbeitung der Problemstellung im Team, um auf eine
interdisziplindre Fachkompetenz zugreifen zu koénnen. Dabei stutzt sich die Methode auf zwei
grundsatzliche Bestandteile:

1. ein theoretischer Ansatz, der die vorhandenen Kenntnisse des Fehlerverhaltens analysiert
und Ursachentheorien aufstellt
2. ein praktischer Ansatz, der die Ursachentheorien gegen das tatsachliche Fehlerverhalten prift

Das Ergebnis der Problemanalyse wird in einem Bericht, dem 8D-Report, zusammengefasst. In
diesem Bericht werden die Ergebnisse zu den verschiedenen 8-Disziplinen dokumentiert und
ermoglichen somit eine umfassende Ubersicht vom Problem bis hin zur Losung.

Im Anhang dieser Anleitung befinden sich zwei 8D-Reporte. Beide wurden zur gleichen
Problembeschreibung erstellt. Das Beispiel ,A* zeigt eine nicht korrekte und das Beispiel ,B“ eine
korrekte Bearbeitung.
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3 Die 8-Disziplinen
3.1 Problemdefinition
Die Problembeschreibung unterteilt sich in die Symptom- und Problembeschreibung.

3.1.1 Symptombeschreibung

Dieser Bereich wird vom Kunden ausgeflllt und beinhaltet die Aussagen des Kunden, wie er den
Fehler am Produkt erlebt hat. Dabei sind unbedingt die Rahmenbedingungen beim Auftreten des
Fehlers zu beschreiben. Die Informationen Uber die Rahmenbedingungen zum Zeitpunkt des
Fehlerauftritts sind fir den Bearbeiter des 8D-Reports wichtig, weil er damit die Mdglichkeit erhalt, die
Situation zum Zeitpunkt des Produktausfalls zu simulieren.

3.1.2 Problembeschreibung

Dieser Bereich wird vom Bearbeiter des 8D-Reports ausgeflllt. Die vollstandige und/oder korrekte
Beschreibung des Problems stellt sicherlich eine der schwierigsten Aufgaben dar, weil sie letztlich
Uber den Erfolg aller folgenden Schritte entscheidet. Die Problembeschreibung dient dazu zu
beschreiben welche Abweichungen von Spezifikationen, Zeichnungen oder sonstigen technischen
Vorgaben vorliegen. An dieser Stelle ist es nicht erforderlich, den Grund fir die Abweichung erklaren.
Es werden die technischen Zusammenhange, die den Fehler verursacht haben, erfasst. Zu diesem
Zweck muss das ausgefallene Produkt i.d.R. zerlegt und untersucht werden. Dabei werden alle
festgestellten Veranderungen, die nicht normal sind, detailliert beschrieben. Dabei kann es
entsprechend der Schwere und Komplexitat des Fehlers erforderlich sein, das Ausfallteil bis in die
Tiefen der Materialbeschaffenheit zu analysieren und/oder sich detailliert mit den physikalischen
Bedingungen auseinanderzusetzen. Es gilt, die Rahmenbedingungen, die zum Zeitpunkt des
Fehlerauftritts vorlagen zu rekonstruieren und so genau wie moglich zu beschreiben. Die
Problembeschreibung muss erklaren, warum dass Symptom entsteht. Hier muss ein eindeutiger
technischer Zusammenhang bestehen. Das erkannte Problem muss das Auftreten des Symptoms
erklaren.

3.2 Teamzusammensetzung

Eine effektive und effiziente Problembearbeitung ist nur mit der richtigen Teamzusammensetzung
mdglich. Selbstverstandlich braucht man nicht fur jedes Problem ein Team. Fir die Bearbeitung von
komplexen Problemstellungen ist dies jedoch zwingend erforderlich. Es gibt nicht ein Team fir alle
Problemlésungen, sondern die Zusammensetzung des Teams ist entsprechend der individuellen
Problemstellung vorzunehmen. Die Problemstellung entscheidet dariber, welche Kompetenzen in das
Team geholt werden mussen. Sollte sich wahrend der Bearbeitung herausstellen, dass weitere oder
andere Kompetenzen bendtigt werden, muss die Teamzusammensetzung geandert werden.
Selbstverstandlich ist es auch maoglich, weitere Kompetenzen nur temporar in die Problembearbeitung
einzubinden.

3.3 Temporare MaRnahmen

Hierunter versteht man Reaktionen auf eine Problemstellung, ohne die Ursache fiir einen Fehler zu
kennen. Die definierte temporare Malnahme muss verhindern, dass weiterhin Teile mit dem
beschriebenen Symptom beim Kunden ankommen. Es muss ein eindeutiger Zusammenhang
zwischen der temporaren MaRnahme und dem Symptom nachgewiesen werden.

Fragestellung:
Bewirkt die Sofortmalinahme (temporare MalRnhahme), dass keine weiteren fehlerhaften Teile den

Kunden erreichen. Dies ist durch entsprechende Wirkungsnachweise (Dokumente) zu belegen. Des
Weiteren ist anzufiihren, ab wann (Datum des Einsatzes) die Mallhahme umgesetzt wurde.
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Alle Lieferungen, die nach Einfihrung der MaRnahme zur Auslieferung kommen, sind mit einem
grinen Aufkleber, Beschreibung der MalRnahme, Datum, Name und Unterschrift zu versehen.

Beispiel:
Teile 100% auf Lange gepruft
2007-07-28, Klaus Mustermann, Unterschrift

3.4 Fehlerursache(n)

Das Auffinden der Fehlerursache ist der schwierigste Teil. Dabei ist zu berlcksichtigen, dass es
durchaus mdglich ist, dass es mehr als eine Fehlerursache fir ein Problem geben kann. Fir die
Ermittlung der Fehlerursache(n) gibt es grundsatzlich erganzende Arbeitsblatter, die eine
systematische Arbeitsweise abfordern. Die Praxis zeigt jedoch, dass man mit der einfachen
Fragestellung von max. finfmal ,Warum®, die Ursache(n) fir das Auftreten eines Fehlers ermitteln
kann. Glaubt man die Fehlerursache ermittelt zu haben, gilt es die folgenden Fragestellungen zu
beantworten.

Fragestellungen:
Erklart die Fehlerursache das Auftreten des Problems?
Welchen Anteil in Prozent hat die einzelne Ursache am Gesamtproblem?

Es ist durch entsprechende Nachweise (ggf. Versuchsdokumentation) zu belegen, dass die ermittelte
Ursache der tatsachliche Verursacher des Problems ist.

Des Weiteren ist zu klaren, wo der Fehler durchgerutscht ist. D.h., es gilt die Stelle zu finden, an der
ich den Fehler hatte erkennen missen. Das Wissen Uber den Durchschlipfpunkt muss sich bei der
Uberarbeitung der Dokumente (siehe Punkt 3.7) widerspiegeln.

3.5 Permanente AbstellmaBnahmen

Bei den permanenten Abstellmallnahmen kann es sich um konstruktive MalRnahmen oder um
MaRnahmen handeln, die sich auf den Prozess beziehen um Stérungen, die dort ihren Ursprung
haben, dauerhaft zu vermeiden. D.h., es gilt ein Wiederauftreten der Fehlerursache zu verhindern. Bei
der Einleitung von MalRnahmen ist es wesentlich, die Wirksamkeit auf das Problem zu verifizieren.
Denkbar ist es auch, dass mehr als eine Mallnahme eingeleitet werden muss, um die Fehlerursache
zu beseitigen. Hier sind die folgenden Fragestellungen zu bearbeiten.

Fragestellungen:

Verhindert die AbstellmalRnahme das erneute Auftreten der Ursache?
Welchen Anteil in Prozent hat sie an der Beseitigung der Fehlerursache?
Wer ist fur ihre Umsetzung verantwortlich?

Ab wann (Datum) wird die MalRnahme realisiert?

Die permanente AbstellmaRnahme muss technisch erklaren, dass die Ursache nicht mehr auftritt. Die
Wirksamkeit muss durch Tests bewiesen werden. D.h., keine Mallnahme erzeugt das Auftreten der
Ursache; die MaRnahme erzeugt die Vermeidung der Ursache.

Insbesondere wenn MaRnahmen ergriffen werden, die zu konstruktiven oder prozessbedingten
Anderungen flihren, ist vor deren Umsetzung zu priifen, ob diese evtl. andere Stérungen verursachen
und somit ein erneutes Versagen des Produktes zur Folge haben kdnnten.
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3.6 Erfolgskontrolle (Nachweis der Wirksamkeit)
An dieser Stelle wird dokumentiert, wie der Nachweis der Wirksamkeit der erarbeiteten MalRnahmen
erbracht wird. Die Ergebnisse der Wirksamkeitsprifung sind zu dokumentieren und vorzulegen.

Des Weiteren gilt es zu beobachten, ob das Produkt dasselbe Symptom beim Kunden nicht mehr
zeigt. Fur den Fall, dass das Symptom beim Kunden weiterhin auftritt, muss davon ausgegangen
werden, dass entweder nicht die tatsachliche Fehlerursache, nicht alle Fehlerursachen entdeckt
wurden oder die getroffenen Mallnahmen unwirksam sind und somit Gber weitere Mallnahmen und
deren Verifizierung nachgedacht werden muss.

Damit wir die Umsetzung von KorrekturmafRnahmen verfolgen kénnen, bendétigen wir den genauen
Termin der ersten Lieferung nach der kompletten Einfuhrung aller KorrekturmaRnahmen. Dazu sind
uns die Lieferscheinnummer und das Lieferdatum anzugeben. Die erste Lieferung ist mit grinen
Aufklebern zu kennzeichnen, auf denen unsere Reklamationsnummer angegeben ist.

3.7 Uberpriifung/Anderung der Dokumente

Wurden die Fehlerursache und der Durchschllipfpunkt fir den Fehler identifiziert ist zu prifen, ob
aufgrund der ermittelten Ergebnisse Dokumente Uberarbeitet werden missen. Fur Dokumente, die
einer Anderung bediirfen, sind das Anderungsdatum und der Verantwortliche zu benennen. Die
geanderten Dokumente sind uns auf Verlangen zur Verfigung zu stellen bzw. im Rahmen von
Besuchen zur Einsicht vorzulegen.

3.8 Ubertragbarkeit der Problemlosung

Mit diesem Punkt erfolgt die Prifung, ob die ermittelte Fehlerursache auch zu Ausfallen bei anderen
Bauteilen fuhren kann. Je nach ermittelter Fehlerursache kann es sich dabei um bauahnliche aber
auch um Teile handeln, die mit identischen oder 8hnlichen Prozessen gefertigt werden.

4 Gratulation des Teams

In einigen Formblattern, die sich zur Dokumentation der 8-Disziplinen im Umlauf befinden, wird dieser
Punkt explizit aufgefihrt. Wir haben bei unserem Formblatt bewusst darauf verzichtet. Nicht weil wir
diesen Punkt fiir vernachlassigbar halten, sondern weil wir auf die Platitiden, die man an dieser Stelle
in der Regel findet, verzichten wollten.

Wir méchten aber alle Verantwortlichen an dieser Stelle zu zwei Dingen ermutigen
e den Teammitgliedern zum erfolgreichen Abschluss zu gratulieren
e mit den Teammitgliedern die neuen Erkenntnisse Revue passieren zu lassen

Mitgeltende Unterlagen

Vorwerk Formblatt 8D-Report
ausgefllliter 8D-Report positives Beispiel
ausgefulliter 8D-Report negatives Beispiel

e o o (N

Q:\GQS\QMH-Vorwerk-Gruppe\Verfahrensanweisungen Vorwerk Gruppe\Freigaben\AH-QMR LF_Bearbeitung 8D-Reporten-
A_2009-04-01.doc



VORWERK

Qualitatsmanagement-Richtlinie fur Lieferanten

ANHANG - Anleitunqg zur Bearbeitung von 8D-Reporten

Ausgabe A

Seite 7 von 9

negatives Beispiel

8D-REPORT

VORWERK

AUTOTED

CBERE LICHTENPLATZER STR. 336
042287 WUPPERTAL
TELEFCN (0202) 560-0 « TELEFAX 0202-560 560

Nr. Ausstelldatum Lieferant

No. VAT-2007/ W 001 | Issue date OF.02. 2007 Supplier KA
Autotec-Teile-Nr. Autotec-Zeichng.-Nr.

Autotec-Part-MNo. AAAA Autotec-Drawing-MHo. A
Autotec-SAP-Nr. Aussteller

Autotec-SAP-No. i Issuer Hesry Mustesrmenn
Reklamationsmenge Ihre Lieferschein-Nr.

Complaint Quantit =2.0000 Your Delivery Mote Mo XA

1. Problemdefinition / (Problem definition)

A. Symptombeschreibung [Kunde] / {(Symptom definition) [Customer]

Telgremnmibrovil Romnie nichAi vesbont werden; do- g lang: SOLL 2000miny 21 Opu IST 2011 ~201 8 mipv
B. Problembeschreibung [Lieferant] f (Problem definition}) [Supplier]

Leinge SN L 2000 21 0mmr I57 2011 -2018mimr

2. Team (Name, Abt., Telefonnummer)/ Team (Name, Dept., Phonenumber)

Teamleiter (Team leader)
Teammitglieder [Team members)

Mexx- Metstesmwiarnsn
AACA

3. Temporidre MaBnahmen (sofort)
Containment Action(s)

Einfuhrungsdatum
Effective Date

Miterbederunierivediing

JOfT

Yerantwortlich
Responsible

25

4. Fehlerursache{n)
Root Cause(s)

Anteil am Problem in %
Contrbution of the problem in %

Moy bedlerfefiles, Andchilag wewide ncch justiest

ZO0%

5. Permanente AbstellmaBnahme(n) Einfuhrungsdatum Wirksamkeit in %o
Implemented Corrective Action(s) Effective Date Effectivness in %
Mitordederunieriveding: ST SO%
Erspiichbvifirng- SOFRE SOK

6. Erfolgskontrolle f Evaluation
MNachweis der Wirksamkeit YWerantwortlich Profdatum
Yerification of efficiency Responsible Control Date
Keine weiteren Refdamaiionen os SoferT
Erste Lieferung nach Einfahrung der Abstellmaknahme Menge Eintreffdatum
First Delivery after implemention of Corrective Actions Cluantity Arriving Date
Lieferschein-MNr ¢ Delivery Note MNo :

7. UberpriifungfAnderung der Dokumente { Check/Change of documents

Anderung erforderich? Ja Mein Anderungsdatum YWerantwortlich

Alteration neccessary? Yes Mo Revision Date Responsible

Arbeitsanweisung S WWork Instruction [} [m]

Arbeitsplan / Production Schedule ] [m]

Konstruktions-FMEA £ Design-FMES, | [}

Prozess-FMES / Process-FMEA, | (|

Profanweisung / Checking Instruction a a

Profolan / Control Plan [ ] ]

Yerpackungsanweisung / Packaging Instruction ] J

8. Ubertragbarkeit der Problemlésung Einfuhrungsdatum Werantwortlich

Problem Applicable Effective Date Responsible
Kecne
01.01.2007 FHery Muster menn NAAAT KRN ARAA

Abschlussdatum / Closing Date

Bearbeitet von / R eported by

Telefon / Phone

Unterschrift / Signature

Wir erwarten den 8D-Report beantwortet zurlick bis f The 8D-Report is due to:

Z5.0L.2007
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positives Beispiel

8D-REPORT

VORWERK

AUTOTEDC

OBEERE LICHTEMNPLATZER STR. 336
D-42287 WUPPERTAL
TELEFON (0202) 5680-0 « TELEFAX 0202-560 560

Nr. Ausstelldatum Lieferant

No. VAT 2007/ W 002 | lssue date C1-01.2007 Supplier XN
Autotec-Teile-Nr. AN Autotec-Zeichng.-Nr. WA

Autotec-Part-Mo. Autotec-Drawing-Ro.

Autotec-SAP-Nr. P Aussteller FHerr Mustermanan.
Autotec-SAP-Mo. Issuer

Reklamationsmenge 20.000 Stiick Ihre Lieferschein-Nr. KA

Complaint Quantit Your Delivery Note No

1. Problemdefinition f (Problem definition}

Lénge SOLL: 2000mim L0, ST.20L1-2018mm

A. Symptombeschreibung [Kunde] f (Symptom definition) [Customer]
Tirgummiprofil konnte nicht verbaut werdens do gu lang: SOLL: 2000mm =10 IST: 2011-2018mmn
B. Problembeschreibung [Lieferant] f {(Problem definition) [Supplier]

2. Team (Name, Abt., Telefonnummer) f Team (Name, Dept., Phonenumber)

Teamleiter (Team leader) Moo Mustesrmaoinine
Teammitglieder (Team members) KRN
3. Temporidre Malknahmen {sofort) Einfohrungsdatum Verantwortlich
Containment Actionis) Effective Date Responsible
Lagerbesiorul gesperit; Lagerbestond 31 100% auf Lange aberpraft. 01.01.2007 Herr Mustermeanin
4. Fehlerursache(n) Antell am Problem in %o
Root Cause(s) Contnbution of the problem in %%
i hait sich verschoben, weil sich die Verschr 100%
Endaiwc}llugwm L-Profil- dev Abldngyorrichtung geldst hat (Kraft;c}\lw)
5. Permanente AbstellmaBnahme({n) Einfuhrungsdatum Wyirksamkeit in %o
Implemented Corrective Action(s) Effective Date Effectivness in %
1. Nachjustierung des Anschiages 15.01.2007 100%
2. Der Endanschiagwird mittely eines federgelagerten Bolgensy | 15.01.2007 100%
ineiner Bohrung o L-Profil der Abldngrvorrichtung
curretiert. (Formschluss)
6. Erfolgskontrolle f Evaluation
MNachwels der Wirksamkeit Yerantwortlich Profdatum
Yerification of efficiency Responsible Control Date
Dokumentation der fertigungsbegleitenden Prifungen in SPC- | Herr 15.01.2007
Kowrte: Musterpioiun
Erste Lieferung nach Einfahrung der Abstellmainahme Menge Eintreffdatum
First Delivery after implemention of Corrective Actions Quantity Arriving Date
Ligferschein-Mr. / Delivery Mote No.© 2230/07 20.000 25.01.2007
7. Uberpriufungffnderung der Dokumente f CheckiChange of documents
Andening erforderich? Ja Mein Anderungsdatum Verantwortlich
Alteration neccessary? Yes Mo Revision Date Responsible
Arbeitsanweisung A WWork Instruction X [ 15.01L.2007 FrousMustermaonn.
Arbeitsplan £ Production Schedule [} ]
}onstruktions-FMEAS £ Design-FMEA, (] [
Prozess-FMEA / Process-FMEA X a 15.01.2007 Frou-Mastesrmana
FProfanwieisung £ Checking Instruction a ]
Prifolan £ Contral Plan B (] 15.01.2007 FrouwMustermonn.
Verpackungsanweisung £ Packaging Instruction ] &
8. Ubertragbarkeit der Probleml&sung Einfohrungsdatum Werantwortlich
Problem Applicable Effective Date Responsible
Auf alle Profile, die aufdieser Ablingvorrichtiung gefestigt 31.01.2007 Herr Mustermann.
weiden.
01.02.2007 FHerr Mustermaonn. AN BN KAKN
Abschlussdatum / Closing Date Bearbeitet von / Reported by Telefon / Fhone Unterschrift / Signature
Wir erwarten den 8D-Report beantwortet zuriick bis f The 8D-Report is due to: 15.01.2007
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6 Liste der Anderungen

Datum

Index

Beschreibung der Anderung
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