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MANAGEMENT OF NON-CONFORMITY PRODUCTS AND CLAIMS IN AUTOMOTIVE
INDUSTRY BY TEAR 1 SUPPLIER SIDE

Vesna lli¢, Fakultet tehnickih nauka, Novi Sad

Oblast — INDUSTRIJSKO INZENJERSTVO

Kratak sadriaj — U radu je obradeno upravijanje
neusaglasSenim proizvodima detektovanim pre, u toku i
nakon proizvodnog procesa. Prepoznat je najcesci
problem i analizom uzroka problema je pronadena
ivesticija koja je resenje za problem kod kupca.

Klju¢ne redi: Automobilska
neusaglasenostima, reklamacije

industrija, upravljanje

Abstract — The paper presents the management of non -
compliant products detected before, during and after the
production process. The most affected issue are detected
and during root cause analysis there is found
improvement to solved this issue at customer plant.
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Management, Claims
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1. UvOD

Temu upravljanje neusaglasenim proizvodima i reklama-
cijama odabrala sam jer predstavlja osnovni korak u pro-
cesu proizvodnje. Proizvodnja nije stabilna ako kvalitet
proizvoda nije na zahtevanom nivou, kvalitet se bazira na
svakom proizvodnim koraku, svaki korak mora da ima
kontrolu u zahtevanoj frekvenciji.

Cilj ovog rada jeste predstavljanje alata kvaliteta, Sta je
ono $to izdvaja kvalitet i predstavlja poseban zahtev u to-
kovima proizvodnje, zaSto je bitno da su akcije jasne i
nedvosmislene i zasto je bitno da se ispostuju rokovi za
zadate akcije.

Automobilska industrija je grana industrije koja se bavi
projektovanjem, razvojem, proizvodnjom, marketingom i
prodajom motornih vozila, kao i skupa komponenti koje
¢ine jedno vozilo. Izuzetan doprinos automobilske
industrije tehnoloSkom napretku bilo je uvodenje
masovne proizvodnje u punom obimu, procesa Kkoji
kombinuje preciznost, standardizaciju, zamenljivost,
sinhronizaciju i kontinuitet [2]. Neke kompanije i
organizacije koje su ukljucene u automobilsku industriju
nazivaju se proizvoda¢ima automobila jer doprinose
izlasku jednog automobila na trziSte. Automobilska
industrija ne obuhvata industrije posvecene odrzavanju
automobila nakon isporuke krajnjem korisniku, kao §to su
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prodavnice automobila, mehanicarske radnje i benzinske
pumpe. Samo montaza automobila i proizvodnja
komponenti za montazu gotovog proizvoda spada u
automobilsku instrustriji.  Automobilska industrija
olakSava svakom Coveku svakodnevnicu, omogucava da
bira automobil koji bi ispunio o¢ekivanja sa kvalitetnim i
dugoro¢nim komponentama prilagodenih svakom modelu
i marki automobila [1].

1.1 Struktura rada

U teorijskom delu rada ¢e se pro¢i kroz uticaje na
nausaglasene proizvode, sve uticaje koji mogu doprineti
da proizvod bude van specifikacija, 5M i E, zatim ¢e se
pro¢i kroz dokumentaciju koja se koristi u procesu
proizvodnje i neke od njih ¢e biti predstavljene i u okviru
prakticnog dela rada. Bice predstavljena 1 bitnost
ukljucenosti svih zaposlenih, prolazak kroz 8D korake,
metoda reSavanja problema kompanije Ford, koja se posle
razgranala na sve kompanije i bez koje je reSavanje
reklamacija nemoguce i takode 8D predstavlja osnovu za
prakti¢ni deo rada. U daljem delu rada bi¢e prikazan i
osvrt na unapredenja i kako da ona predu u sistemska
reSenja u lansiranju drugih projekata.U prakticnom delu
rada bice predstavljen i pristup P-FMEA i Control plana,
zaSto je bitno drzati ova dva dokumenta azurirana, ako
nisu kakav rizik predstavljaju po proizvodnju. ldeja
prakticnog rada predstavlja koncept u metodoloskom
pristupu problemu i ¢itaocu pruza Siru sliku o tome koja je
uloga kvaliteta u proizvodnji, zas$to proizvodnja nije
ispunila svoje korake ako ne primeni kvalitet, zasSto je
tako rasprostranjena.

2. OSNOVNI PODACI O PREDUZECU

Sa sedistem u Dublinu, u Irskoj, kompanija ,,Aptiv
omoguéava odrziviju buduénost tehnologijom koja
mobilnost ¢ini sigurnijom, zelenijom 1 povezanijom.
Globalna tehnoloska kompanija posluje u 48 zemalja, sa
visSe od 200.000 zaposlenih u 131 proizvodna pogona i
upravlja sa 11 velikih tehnickih centara Sirom sveta.
Kupci kompanije ,,Aptive ukljuéuju 23 od 25 najveéih
proizvodaca automobila na svetu.

Aptiv ulaze u svoje zaposlene, omogudéavajuéi stalno
usavrSavanje tehnickih vestina, kroz konkurentne radne
uslove i dinami¢nu radnu atmosferu. Zaposleni u
kompaniji imaju priliku da rade u tehnoloski razvijenom i
opremljenom prostoru sa najnovijom opremom [4].
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Vizija kompanije ,,Aptiv*; Raditi prave stvari, na pravi
nadin, uvek.

Misija kompanije ,,Aptiv*: Omoguditi sigurniju, zeleniju
i povezaniju buduénost mobilnosti. Uspeh , Aptive
kompanije proizilazi iz snaznog, odrzivog poslovanja i
portfelja sigurnih, zelenih i povezanih reSenja koja
transformiSu buducnost mobilnosti i ¢ine svet boljim
mestom.

3. UTICAJI NEUSAGLASENIH PROIZVODA

Svaka od kompanija koje se bave proizvodnjom
automobila ima za cilj da krajnjem kupcu isporuci
pouzdan proizvod, nivo otpada svede na minimum, u
svim segmentima bude u targetu, da broj reklamacija
bude 0 i da ne bude odstupanja u pogledu procedura,
instrukcija i druge dokumentacije koje se formiraju u
skladu sa kupcevim zahtevima.

Skart predstavlja svaki proizvod koji ne moze da se
doradi a koji nije u skladu sa crtezom i definisanim
Kriterijumima odnosno zahtevima. Ukupni gubici koji
nastaju usled neusaglasenosti proizvoda koji se ne mogu
doraditi, kontrolisati ili prodati. Ovde treba da se ukljuce
svi direktni troskovi i indirektni troskovi: troskovi rada,
materijala i energije [6].

Reklamacija predstavlja proizvod koji se kao
neusaglasen u pogledu crteza i njegovih karakteristika
nade kod kupca u fabrici pre, u toku ili nakon montaze
komponente u automobil i izazove direktan zastoj na
liniji. Svaki minut zastoja predstavlja vrlo visok troSak za
autokompaniju jer gotov automobil ima prethodno
definisano optimalno vreme za koje se montira i izlazi sa
linije. Svako rasipanje u vremenu i istrazivanje greske
stvara rizik za svakog od dobavljaca ukoliko se desi da je
on nosioc greske, takva greska se deli sa kupcem u cilju
dalje analize, pronalaska uzroka problema i njegovog
reSavanja. Zaposleni su bitan faktor kompanije kao sprega
izmedu proizvoda i klijenta koji u velikoj meri mogu
uticati na mogucnost reklamacije. Ciljanim radom na
jacanju prezentacijskih vestina ka operaterima i pricanju o
pojedinim funkcijama instalacije i komponenti, njihove
ugradnje u automobil, eventualne reklamacije mogu se
svesti na minimum [5].

4. RUKOVANJE NEUSAGLASENIM KOMADIMA
U PROIZVODNJI

Prilikom nastanka $karta odnosno neusaglasenih komada,
oni moraju biti ispravno izolovani kako ne bi dosli u
blizinu zaposlenih i tako nepaznjom zavrsili sa ostalim
komadima koji su usaglaseni i kao takvi se smestili u
kutiju za slanje u magacin.

Svaka automobilska industrija je u obavezi da poseduje
jedinstvenu proceduru ili uputstvo za upravljanje
neusaglasenim proizvodima, u skladu sa kojim ¢e se
postupati prilikom uocavanja sumnjivog komada, ona
mora da bude jasna, nedvosmislena i predstavljena
svakom zaposlenom.

Takode, definise pravila i odgovornosti da bi se osigurao i
jednoznacno definisao postupak upravljanja neusaglase-
nim proizvodima, kako bi se sprecilo njihovo nenamensko
i neovlaséeno koriscenje i isporucivanje kupcu. Ona mora
da bude jasna, nedvosmislena i predstavljena svakom
zaposlenom.

U slucaju da se desi pet istih neusaglasenih proizvoda

napravljenih u toku smene na istoj masini, ili tri ista

neusaglasena proizvoda u seriji, potrebno je zaustaviti rad

na masini i drugom radnom mestu, do otklanjanja uzroka

za nastanak neusaglasenih proizvoda. Zatim je potrebno

postupiti u skladu sa instrukcijom — ,Uputstvo analize

defekta QRQC linije* Izgled QRQC dokumenta je kao na

slici 4.1.

QRQC dokument se otvara u tri slucaja:

1. Ako se pronade defekt na finalnoj kontroli -
Containment;

2. Ako u toku smene imamo najmanje 5 neusaglasenih
proizvoda sa istim tipom defekta na instalaciji;

3. Ako postoje najmanje 3 uzastopna proizvoda sa istim
tipom defekta.

Zatvaranje analize QRQC je odgovornost Inzenjera
kvaliteta. On je obavezan da proveri ispravnost analize
QRQC i proceni izbor izvedenih aktivnosti u vezi sa
problemom uzroka, provera se vr§i na licu mesta i
dnevnom rutinskom proverom S$karta da li se problem
javlja odnosno da li su preduzete efektivne akcije.
Inzenjer kvaliteta je takode odgovoran za arhiviranje
popunjenih QRQC Kartica.

nnnnn iema (S|
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Slika 4.1. QRQR dokument

5. REKLAMACIJA KUPCA

Znak da preduzeée ide u dobrom smeru je kada
reklamacije drzi pod kontrolom odnosno kada su one u
targetu, mesecni target za narednu godinu se definiSe
krajem tekuce. Reklamacija predstavlja nezadovoljstvo
kupca upucéeno organizaciji po pitanju njenih proizvoda ili
usluga kojom se ocekuje zahtevani odgovor, reakcija i
reSenje u definisanim rokovima od strane kupca.

PPM (Part per Milion) *— predstavlja meru kvaliteta kod
kupca, koeficijent koji odreduje kvalitet proizvoda isporu-
¢enih kupcu, PPM se prikazuje u broju neusaglasenog
dela u ukupnom broju isporucenih delova i taj rezultat se
pomnozi sa milion. PPM je indikator koji utice na ocenu
dobavljaca od strane kupca, $to je PPM veci znaci da broj
reklamiranih komada raste u odnosu na broj isporucenih.
Redosled odgovaranja kupcu na reklamaciju u 8D formi u
vremenskim rokovima:

1. Hitan odgovor (eng. immediately) — 24h

2. Definisanje uzroka problema — 14 dana

3. Definisanje korektivnih akcija i validacija istih — 30
dana

Rokovi na odgovaranje reklamacija se menjaju u
zavisnosti od zahteva kupca i ozbiljnosti reklamacije.

5.1 Koraci 8D izvestaja

8D izvestaj je sacinjen od 8 koraka koji imaju za cilj
detaljan prilaz reSavanju problema i trajno otklanjanje

! Eng. Part per Milion — jedan deo na milion
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uzroka nastanka problema. Ukoliko se prate svi koraci
definisanim redosledom nijedna stavka klju¢na za dolazak
do uzroka nastanka problema a zatim i njenog reSavanja
se nece preskoditi.

D0 - Predstavljanje reklamacije (naziv i simptom kod
kupca), podaci o instalaciji.

D1 - Definisanje tima koji ¢e raditi na reklamaciji.

D2 — Opis problema (detaljan opis reklamacije) i slika
reklamacije.

D3 — Privremene akcije (akcije kojima ée se problem
zadrzati u kompaniji), sortiranje, implementacija kontrole,
instrukcije i sli¢no.

D4 — Definisanje uzroka problema, pomocu alata kvaliteta
(Ishikawa/5 Why)

D5 — Od niza predloga akcija, u sklopu ove tacke se
predstavlaju akcije koje ¢e biti sprovedene, odgovorne
osobe za njeno sprovodjenje i datum do kog je neophodno
da se iste sprovedu.

D6 — Pracenje sprovodljivosti trajnih korektivnih akcija,
unos datuma kada su sprovedene.

D7 — Preventivne akcije i sistemsko reSenje problema.
D8 — Cestitanje glavnim saradnicima na zatvaranju akcije.

InZenjer kvaliteta je duzan da organizuje sastanak sa svim
departmanima (InZenjering, odrZavanje, proizvodnja,
ljudski resursi) kako bi predstavio reklamaciju. Sastanak
Sse organizuje u tri pravca:

1. Pronaci uzrok zasto je problem nastao;
2. Pronadi uzrok zasto problem nije detektovan;

3. Definisati sistemske i

preventivne.

akcije:  Korektivne,
Definisane akcije moraju da sprece oba uzroka nastanka
problema: Nastanak i detekciju.

Glavni cilj analize jeste prepoznati osnovni uzrok
problema i u skladu sa njim definisati potrebne radnje na
njemu, ako nije dobro definisan uzrok problema,
korektivne i akcije za detekciju nece stvoriti benefit i nece
spreciti problem, D4 korak je najvazniji u reSavanju
problema.

6. METODOLOGIJA - ALATI KVALITETA
6.1 Ishikawa

Vecina organizacija koristi alate kvaliteta u razliite svrhe
vezane za kontrolu i osiguranje kvaliteta. lako je dostupan
dobar broj kvalitetnih alata za odredene domene, polja i
praksi, neki od alata za kvalitet se mogu koristiti u takvim
domenima. Ovi kvalitetni alati su prili¢no genericki i
mogu se primeniti na bilo koje stanje. Ovi alati mogu da
pruze mnogo informacija o problemima u organizaciji
pomazucéi da se izvuku resenja za isto [7].

Postoje Cetiri koraka za koriS¢enje alata:

1. Identifikovati problem;

2. Odrediti glavne faktore koji su ukljuceni;
3. ldentifikovati moguce uzroke;

4. Analizirati svoj dijagram toka.

Uzroci se grupiSu u glavne kategorije da bi se
identifikovali uzroci, SM+E o kojima je bila re¢ u
poglavlju 3 ovog rada.

Ishikawa, kao na slici 6.1.1 izgleda kao riblja kost na koju
se postavljaju uzroci problema i kao posledica se navodi
neusaglasenost koja je nastala usled nekog od moguéih
uzoraka koji se pronalaze u sklopu koraka D4.

Kreator Ishikawa dijagrama je bio Kaoru Isikawa koji je
govorio — ,, Neuspeh je seme uspeha *“ [3].

Ishikawa je alat koji potpomaze okupljanje vise-
disciplinarnog radnog tima, gde svako daje svoj predlog
za moguci uzrok i od niza moguc¢ih uzroka se bira koji je
za svaki segment osnovni i direktno uticao za nastanak
datog problema.

I:, ™ : \ ‘:C\
Material (1 | Method | 2 ) Equipment | 3 |
el .
W\, W\ W
)
V4
V4
Vi
/ V4
/ 4
V4 /
/ V4
/
/ L L~
People ( 4 | Environment ( § ) Measurement | 6 |
_ L N/

Slika 6.1.1. Ishikawa dijagram
6.2. 5 Zasto?

Ovaj alat kvaliteta nas odgovorom na poslednje pitanje
dovodi do srzi odnosno sustine, jer nam daje odgovor na
pitanje zasto neSto nije uradeno na ispravan nacin, na
osnovu poslednjeg odgovora mi se fokusiramo na njega i
dodeljujemo mu akciju prikladnu da se taj neispravan
nac¢in ne desi ponovo, ,,5 Why“ se radi u timu, gde
ucestvuju svi departmani, svako ¢e sa svoje tacne gledista
dati odgovore na niz pitanja koje kvalitet postavlja i kreira
putanju pitanja do ispravnih akcija.

Od prirode problema se razlikuje i prilaz ,,5 Why?*
metodi, odnosno razli¢itost mogucih pitanja koja ¢e se
postavljati. Desice se da tako postavimo pitanje da ve¢ na
prvo why dobijemo odgovor iz kojeg ¢e nastati akcija
prikladna problemu, a nekad ¢e se desiti da nakon 5
pitanja i dalje nemamo srz problema, tu nastavljamo dalje
dok ne dobijemo resenje onoga $to nas je i dovelo do ove
metode. Vazno je da se ne stane, jer mozemo doci kroz
ovu metodu do skrivene kljuéne stvari, tek kada smo
potpuno sigurni da se u naSem procesu resava problem na
neki odgovor odnosno da je to glavni uzrok problema
onda stajemo.

7. PRAKTICAN DEO RADA

Statisticki prikaz nedovoljno ukljucenih komponenti je
dat pareto dijagramom, slika 7.1. Uzet je u obzir nedo-
voljno ukljucen terminal, osigurac ili relej.

Na osnovu podataka koju su dati uzece se u obzir i
analizirati u daljem tekstu reklamacija koja je najvise puta
ponovljena i samim tim predstavlja rizik za crvenu listu
rezultata kod kupca. Statisti¢ki prikaz nam pokazuje da se
najcesce pojavljivao problem sa neubodenim terminalima
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unutar PDC-E kutije, primarni kontrolor domena za
motor. U daljim koracima bice prikazana 8D i PRS (eng.
Problem resolution sheet) analiza.

Analiza se sprovodila na osnovu teorijskog dela rada,
koriste¢i datu metodologiju doslo se do resenja koji je
reklamacije za ovaj slucaj sveo na 0.

Count of Issue

Unseated terminals and Relays

2
2
1 1 1 1 1
0
Unseated Relay Unseated Relay Unseated Relay Unseated Relays

in PDC-E Box in STS-B in M2C-B and
connector M2D-B

Unseated
terminal

Unseated
terminal in
F152/3*M2D-B
(3)

Issue .V

Slika 7.1. Pareto dijagram reklamacija

Preventivne akcije i sistemsko reSenje problema ce se
posti¢i azuriranjem dokumentacije P-FMEA i Control
plan, prilikom lansiranja nove maSine, procesa,
proizvodne linije na ovaj nacin ¢emo osigurati da se iste
tacke primene, odnosno da u pogledu na FMEA-u RPN
bude niZi nego da nema predvidenog rizika koji moze da
dovede do zastoja.

8. ZAKLJUCAK

Cilj rada je u tome da Citaocu pruzi Siru sliku, a to je
konstantnu analizu prilikom pristupa nekom zadatku, Sta
je klju¢ tog zadatka, zasto se nesto desilo, zaSto nije ranije
zaustavljeno, kako ¢e se resiti trenutno, kako ¢e se resiti
da se vise ne ponovi. Uskladenost izmedu procesa, bolje
performanse isporuke i smanjenje troskova kvaliteta je
cilj svake kompanije.

Tri znacajna indikatora su:

1. Tacna koli¢ina na vreme

2. Sapravim kvalitetom

3. Bez nepredvidenih troskova

Sada je ve¢ jasno, da u svakom od ovih indikatora
Kvalitet ima izuzetan znacaj, da bi se ispostovalo vreme
isporuke, proizvodnja mora pro¢i bez zastoja.

Zastoji se prave kada postoji pretnja po kvalitet
proizvoda, svi segmenti proizvodnje moraju biti
ispoStovani da do toga ne bi doslo, iste i Kvalitet
kontrolise, smenskim, dnevnim, nedeljnim i mese¢nim
auditima.

Troskovi koji nisu predvideni su izazvani greskama, u
toku procesa i oni pronadeni kod kupca.

Protok informacije i pracenje instrukcija, procedura i
uputstava za rad dovode do uspeha u Kvalitetu, ako je to
ispunjeno sve prepreke se mogu prevazi¢i ka uspesnom
poslovanju.

Naime, od svih prikazanih delovanja, na rukovanje
Skartom i reklamacijama treba staviti najveci fokus, ako
se efikasno postupi sa svakom anomalijom koja se veé
pojavi u procesu ili kod kupca i sprovedu se optimalne
mere, na taj nacin se obezbeduje siguran tok i sigurna
isporuka, jer su se na vreme identifikovale, izolovale i
definisane su mere koje treba da se sprovedu. Uloga
kvaliteta je veoma znaCajna u svim procesima jedne
proizvodnje, zapravo je kvalitet taj koji usmerava ceo tim
u reSavanju zadatog problema i ide u susret izazovima
tragajuci za uzrokom nastanka i prolaskom kroz 5 zasto
predstavlja dolazak do krajnje tacke na koju se treba
fokusirati i na osnovu koje proizilaze akcije za
ponavljanje istog. Ako akcije nisu jasno definisane i
pracene doéi ¢e do ponovnog problema. Pristup akcijama
treba da je temeljan i potkrepljen budué¢im analizama i
troSkovima, akcija treba da predstavlja benefit za celu
proizvodnju.
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