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DAIMLER

Reklamations- und Fehlermanagement am Beispiel Daimler Trucks unter
Toyota Prinzipien

1. ldentifizierung der Kernprozesse und der Anforderung von Kunden/
Lieferanten

Transparenz Uber die gesamten Ist-Prozesskette durch Wertstrom
|dentifizierung von Verschwendung in der Prozesskette

Aufbau eines flexiblen transparenten Soll-Prozesses zur Eliminierung von
Verschwendung (Software follows Process)

5. Benefits durch flieRende Prozesse, konsequente Kundenausrichtung uber
den Wertstrom und JIT-Prinzipien:

= Richtige Information, Qualitat, Zeitpunkt, Menge, Ort zur Sicherung der
Wirtschaftlichkeit
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DAIMLER

,1ypischer” Beschwerdeprozess in der Niederlassung (NDL)

Hoffentlich
nur ein
Einzelfall
und kein

AL |
Gerausche
an der
Hinterachse
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DAIMLER

Der Prozessablauf von der ,NDL" bis zur ,Reparatur”
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DAIMLER

Reklamations- und Fehlermanagement am Beispiel Daimler Trucks unter
Toyota Prinzipien
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Lieferanten

Transparenz uber die gesamten Ist-Prozesskette durch Wertstrom
|dentifizierung von Verschwendung in der Prozesskette

Aufbau eines flexiblen transparenten Soll-Prozesses zur Eliminierung von
Verschwendung (Software follows Process)
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DAIMLER

Die Detaillierung der Prozesskette ermoglicht erst ein durchgangiges
Prozessverstandnis

‘ Kunde | ‘ Werk |
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=
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DAIMLER

Die ,Schwimmbahnen® helfen uns die organisatorischen Grenzen und
Prozess-Schnittstellen zu visualisieren

Medien

Nieder-
lassung

Produktion QM im Werk
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DAIMLER

Die Einbindung der Informationswelt Uber die unterschiedlichsten Medien
verdeutlicht die Komplexitat in dieser Prozesskette

Medien

Nieder
lassung

Produktion QM im Werk
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DAIMLER

Die Verbindung des Prozesswelt und der Informationswelt ermoglicht uns
detailliert eine Aussage uber ,Push” und ,Pull® zu machen

———— Werk
B - DI\I\IW]
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Medien

s

Nieder-
lassung

Produktion QM im Werk
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DAIMLER

Reklamations- und Fehlermanagement am Beispiel Daimler Trucks unter
Toyota Prinzipien

1. ldentifizierung der Kernprozesse und der Anforderung von Kunden/
Lieferanten

Transparenz Uber die gesamten Ist-Prozesskette durch Wertstrom
|dentifizierung von Verschwendung in der Prozesskette

Aufbau eines flexiblen transparenten Soll-Prozesses zur Eliminierung von
Verschwendung (Software follows Process)

5. Benefits durch flieRende Prozesse, konsequente Kundenausrichtung uber
den Wertstrom und JIT-Prinzipien:
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DAIMLER

Die Prozessdaten, Auftragsbestande und Ubergangszeiten

geben uns Hinweise auf die ,Fliegeschwindigkeit” der Prozesskette
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System
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Werk
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Medien

Nieder-
lassung

Produktion QM im Werk
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DAIMLER

Mit der Aufnahme der Prozessdaten ist jeder Prozess durch die Kennzahl
DLZ individuell bewertbar

Medien

Nieder-
lassung

1 Tag

Produktion QM im Werk

DLZ: 1Tag+3 Tage+ +5 Tage >14 Tage

p7 60+ 10+ ‘ 50+ 120+360—2 960
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DAIMLER

Die tiefergehende Betrachtung der Informationswelt erlaubt eine
Abschatzung der notwendigen Kapa zur Aufrechterhaltung der Systeme
und Informationen — 1/2
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DAIMLER

Die tiefergehende Betrachtung der Informationswelt erlaubt eine
Abschatzung der notwendigen Kapa zur Aufrechterhaltung der Systeme
und Informationen — 2/2
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DAIMLER

Die Aufrechterhaltung der Systemwelt erzeugt einen hohen Einsatz von
Ressourcen und Kapazitaten

1. DielInformationen'und die abgebildete Prozesskette hat-keine:

_Transparenz

Standards

+Pull”

fliessenden Prozesse

Kennzahl als Referenz der Optim'ierungsschritte

2. Keine JIT-Prinzipien, die der Prozesskette die Kundendfientierung

gibt
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DAIMLER

Die Erfassung von Reklamationen, Analysen, Beschreibungen, Losungs-
alternativen und Maf3nahmen werden auf unterschiedliche Weise erfasst

Erfolgt zum Beispiel die Problembeschreibung
in:

* Prosa

» aufzeigen Fehlerort und —art in einem Datenfeld
= Keine auswertbarer Fehlersprache

» Wenig interpretierbaren Informationen

» zum Teil in unleserlicher Schrift
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DAIMLER

Der Problemlosungsprozess kann durch fehlende Standardisierung nicht
durchgangig unterstutzt werden und damit auch keine Nachhaltigkeit

ﬂhtEilUI‘lgEfDrUl‘l‘l: Ahtrilungsleit er, Teamleiter, Meister, Retriehstechnik e/ -ingenirur

Regelkreis 3: Teamleiter, Meister, Betriebstechniker/-ingen eur, Spezialist

Regelkreis 2: Teamleiter, Meister, Betiebstechniker/-ingen eur, Spezialist

Rilckmeldungen: ibteiun gzleter, Teamlsite, Spezialist

2h Standerling: Teamleter, Spezialist

Gruppengesprdch: Me ster, Mitarberter

Pegelkrais 3

Sensoren
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DAIMLER

Die Aufnahme der aktuellen Gremienlandschaft visualisiert die Problemfelder
einer durchgangigen Unterstutzungs- und Eskalationsorganisation

———— Werk
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: r 17
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Medien
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‘ Produktion QM im Werk
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DLZ: 1Tag+3 Tage+ +5Tage 314 Tage
pz: o0+to+ 960
min
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DAIMLER

Der Fluly der Prozesse im Reklamationsprozess wird durch die
Verschwendungen stark behindert
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DAIMLER

Die Managementforderung, eine schnelle belastbare Aussage zur IST- Situation auf

Knopfdruck zu haben, funktioniert nur mit einer durchgangigen Betrachtungsweise

iederlassung

Werkssicht

Qualitat/Produktion

Abteilungssicht

Teamsicht

I_I_I
Regelkreise 1-4

DB | .DB Iﬁ =
P
System | - System IEI -@;-
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DAIMLER

Reklamations- und Fehlermanagement am Beispiel Daimler Trucks unter
Toyota Prinzipien

1. ldentifizierung der Kernprozesse und der Anforderung von Kunden/
Lieferanten

Transparenz Uber die gesamten Ist-Prozesskette durch Wertstrom
|dentifizierung von Verschwendung in der Prozesskette

Aufbau eines flexiblen transparenten Soll-Prozesses zur Eliminierung von
Verschwendung (Software follows Process)

5. Benefits durch flieRende Prozesse, konsequente Kundenausrichtung uber
den Wertstrom und JIT-Prinzipien:

= Richtige Information, Qualitat, Zeitpunkt, Menge, Ort zur Sicherung der
Wirtschaftlichkeit
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DAIMLER

Die durchgangige Datenbereitstellung bringt eine Optimierung des

LifeCycles, der FluBRprinzipien in indirekten Prozessen und der
Kennzahlen zur Prozess-Steuerung

Praventive Prozesse Kunden
in der Entwicklung ) .
Niederlassung Reklamationsprozess

Regelkreise 1-4

Integration von Produkt- und Prozessdaten
(Bauzustandsdokumentation zum Tracken und Tracen von
Informationen, zur Steuerung von Prufvorgaben uber den
Wertschopfungsprozess (LC))
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DAIMLER

Die Prozesskette ,lebt” erst mit einer integrierten Bereitstellung der
taktgebundenen Information durch eine elektronische WagenBegleitKarte

(Software follows process)

Ent- Werk Verrieb
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DAIMLER

Durchgangige Unterstutzung des Produkt Life Cycles nach dem

DaimlerProduktionSystem (unter Toyota-Prinzipien)
Online-Reporting fur das
Management (Meister bis
Werkleiter) von der Schraube bis
zum LKW Uber den gesamten

Problemlésungsprozess und

Produktdaten
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DAIMLER

Reklamations- und Fehlermanagement am Beispiel Daimler Trucks unter
Toyota Prinzipien

1. ldentifizierung der Kernprozesse und der Anforderung von Kunden/
Lieferanten

Transparenz Uber die gesamten Ist-Prozesskette durch Wertstrom
|dentifizierung von Verschwendung in der Prozesskette

Aufbau eines flexiblen transparenten Soll-Prozesses zur Eliminierung von
Verschwendung (Software follows Process)
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DAIMLER

Der ,Pull®-Prozess fuhrt zu einer Beschleunigung in der Problemlosung
und der dazu notwendigen Prinzipien aus dem Produktionssystem
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DAIMLER

Die Losungsansatze unterstttzen bei der Erfullung der Anforderungen aus dem

DCPS nach Toyota Prinzipien, Verschwendung zu reduzieren und die
Wertschopfung zu erhohen

Neustart ::
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DAIMLER

Werden konsequent Lean-Prinzipien angewendet, so erreicht man mit
der ersten Optimierungsstufe ca. 50% Reduzierung der DLZ

c
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DAIMLER

Werden konsequent Lean-Prinzipien angewendet, so erreicht man mit der

ersten Optimierungsstufe ca. 50% Reduzierung der DLZ
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DAIMLER

,<Zukunftiger* Beschwerdeprozess in der Niederlassung mit 100%
Kundenorientierung nach DCPS

© Hallo
©

Schoén, dald Sie da
sind. Wir haben
gerade lhre Teile
bekommen und

kdnnen diese jetzt

austauschen!!!
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DAIMLER

Ein Produktionssystem - wie das DCPS - gibt den Handlungsrahmen vor

Just In Time

FlieRfertigung
Taktfertigung

()
c
S
£
:(_U
o)
@
c
L
<
S
S
Q
o

Pull-Produktion

Die breite Anwendung der DCPS Regeln und Methoden unterstltzt den
gesamten Wertschopfungsprozess mit allen Beteiligten und Kunden
und sichert damit unsere Zukunft
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DAIMLER

Zusammenfassung

» Konsequentes ,Leben” eines Produktionssystems nach Lean-Prinzipien (Toyota)
= Einheitlicher Fehlerschlissel Uber alle Fachbereiche und Kundendienst

» Kleine einfache Regelkreise

» ,Echte” Ursachenanalysen zur Verbesserung

» Abgestimmte und durchgangige Entscheidungsgremien

» Festgelegte Regeln zur Priorisierung

» Bewertung der Wiederholungsfrequenz / Anteil an Gesamtmenge zum
Ressourceneinsatz in der Prifplanung

» Aktuelle Daten und Stati durch ein prozessunterstiitzendes DV-System

» Durchgangiger abrufbarer Montagelebenslauf, Unterstiitzung der
Ruckverfolgbarkeit

» Erhdhung der Wirksamkeitsquote und Nachhaltigkeit durch Verfolgung von KPI's

» Reduzierung des Problemlésungsaufwandes und -zeit
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Mercedes-Benz Trucks




