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Qualitatsmanagement - zeitgemaf
neu organisiert

Gewachsene IT-Landschaften ziehen mitunter einen hohen Aufwand
fiir die Qualitdtssicherungs-Prozesse nach sich. Der Elektronikfertiger
Ihlemann entschloss sich daher, ein CAQ-System einzufiihren.

ei Kunden-Audits konnte der Braun-
Bschweiger EMS-Anbieter Thlemann
stets auf gute Qualitdtskennzahlen
verweisen. Aber der Aufwand fiir das Quali-

tatsmanagement beispielsweise bei Rekla-
mationen oder fiir die Dokumentation war
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sehr hoch. Eine heterogene IT-Systemland-
schaft ohne einheitliche Unterstiitzung der
QS-Prozesse fiihrte zu einem hohem manu-
ellen Aufwand. Immer kiirzere Produktzyk-
len, hiufigere Anderungen und kleinere
Lose erhohten die Anforderungen nochmals.
Ein neues CAQ-System (CAQ: Computer-
aided Quality Assurance) sollte Abhilfe brin-
gen.

Viel Technik-Know-how in der Elektronik-
fertigung und langjahrige Prozess-Erfahrun-
gen im Qualitdtsmanagement sorgten beim

Elektronikfertiger Ihlemann mit einer Rekla-
mationsquote von 0,8 Prozent fiir gute Qua-
litatskennzahlen. Statusberichte wie die
Erstellung eines auf3erplanméfiigen 8D-Re-
ports zum Reklamationsmanagement eines
Kunden 16sten allerdings hochste Betrieb-
samKkeit aus. Die Daten zu den acht obligato-
rischen Prozessschritten bei der Bearbeitung
einer Reklamation mussten aus zahlreichen
Excel-, Word- und PDF-Dateien der einzelnen
Bereiche extrahiert werden. Auch Priifungs-
vorbereitungen sorgten regelméflig fiir nen-

Computer Aided Quality: Das CAQ-System zeigt seine
Starken bei den Reports. 4D- oder 8D-Reports sind kun-
denindividuell nach einer Woche oder auf Wunsch auch
innerhalb von 24 Stunden auf Knopfdruck verfiigbar.
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Reparaturplatz: Durch das QM-System ist der
Reklamationsprozess transparenter und effizienter
geworden, was auch die Termintreue verbessert.

nenswerten Mehraufwand. War einer der
Know-how-Tréager nicht verfiighar, dann wa-
ren zeitaufwendige Recherchen program-
miert. Redundante Datenhaltung und feh-
lende Verkniipfungen mit dem ERP-System
erhohten zudem das Risiko veralteter und
fehlerhafter Daten. ,,Die QM-Prozesse waren
zu ineffektiv, intransparent und unflexibel.
Deshalb haben wir uns fiir die Neuorganisa-
tion auf der Basis eines zentralen und zeit-
gemafien CAQ-Systems entschieden®, berich-
tet Andreas Monke, Leiter Qualitdtsmanage-
ment bei Ihlemann.

Anforderungen an Qualitats-
management-Software

CAQ-Systeme (Computer-aided Quality
Assurance) fiir die rechnerunterstiitzte Qua-
litdtssicherung gibt es sehr viele. Fiir Thle-
mann war bei der Auswahl eines Anbieters
wichtig, dass dieser iiber Verstandnis und
Erfahrungen im Elektronikbereich verfiigte.
Die Besonderheiten komplexer elektroni-
scher Baugruppen, Lean-Prozesse sowie
spezielle Serviceanforderungen wie die Ver-
arbeitung spezifischer Fehlercodes sollten
sich im CAQ-System widerspiegeln. Dariiber
hinaus waren fiinf Anforderungen an ein
CAQ-System maf3geblich:

B Die Software soll die Prozesse schneller
und sicherer machen und in allen Unter-
nehmensbereichen eingesetzt werden.

B Die gesamte Wertschopfungskette soll
erfasst werden — bei Vermeidung von Rei-
bungsverlusten und Doppelarbeiten.

M Das System soll modular aufgebaut sein
und zundchst mit den wichtigsten Berei-
chen starten. Weitere Module sollen spater
integrierbar sein.

B Alle Module sollen auf die gleiche Da-
tenbasis zugreifen. Aufierdem ist eine Ver-
kniipfung mit dem ERP-System erforder-
lich.

B Der Anbieter soll durch seine Gréf3e, Un-
ternehmensausrichtung und Kundenbasis
zukunftssicher aufgestellt sein.
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Thlemann entschied sich fiir die Losung
von IBS, einem seit 30 Jahren am Markt eta-
blierten Anbieter mit Standorten und Refe-
renzen in Europa, Amerika und Asien. Auch
das geforderte Wissen und Erfahrungen in
der Elektronikbranche waren vorhanden, so
dass nicht nur die etablierten Prozesse 1:1
iibernommen werden konnten, sondern
auch Best-Practice-Losungen umgesetzt wur-
den.

Die QM-Software verdandert die
Abladufe

Ihlemann startete mit dem CAQ-System in
den Bereichen Wareneingang (einschlief3lich
Lieferantenmanagement), Warenausgang,
interne QS-Priifungen, Reklamationsbear-
beitung und einem Modul fiir allgemeines
Mafinahmenmanagement. Alle QS-Daten
wurden in eine gemeinsame Datenbank in-
tegriert und eine Schnittstelle zum ERP-Sys-
tem aktiviert, sodass die Stammdaten immer
aktuell aus diesem System abgerufen werden
konnen.

Mit dem Umstieg auf das neue Qualitits-
managementsystem haben sich die Abldaufe
bei Ihlemann deutlich verdndert. Ein Bei-
spiel macht dies deutlich. Ein Hersteller von
Medizinprodukten, der die elektrische Prii-
fung der bei [hlemann gefertigten Baugrup-
pen selbst vornimmt, hatte in einer Stichpro-
be einen Fehler gefunden. Er reklamierte das
gesamte Fertigungslos und lieferte dieses
zuriick.

Fiir die Bearbeitung von Reklamationen
gibt es bei IThlemann festgelegte Verfah-
rensabldufe. Das neue CAQ-System schreibt
dieses Vorgehen jetzt als Standardmafinah-
me verpflichtend vor. Dazu gehoren etwa das
Erfassen der beigefiigten Dokumente, das
Priifen der Liefermenge sowie das Aufneh-
men und Analysieren des Reklamations-
grunds. Im CAQ-System sind die Basisdaten
der Reklamation wie die Ansprechpartner
beim Kunden sowie die jeweiligen internen
Mitarbeiter automatisch hinterlegt. Die ge-
fertigte Charge und die verarbeiteten Bautei-
le sind {iber die Schnittstelle zum ERP-Sys-
tem verfiigbar. Diese Angaben muss der Be-
arbeiter nicht mehr manuell eingeben.

Beim néchsten Schritt analysiert der Bear-
beiter im Reklamationsservice den genauen
Fehler. Dabei stellt er fest, dass ein bestiick-
tes Bauteil nicht den vorgegebenen Spezifi-
kationen entspricht. Da es sich um eine si-
cherheitsrelevante Komponente eines Medi-
zinprodukts handelt, ist dies ein eindeutiger
Fehler. Das QS-System begleitet jetzt die in-
terne Ursachenforschung. Anhand der im
Wareneingang dokumentierten Bauteilliefe-
rungen und der Zuordnung zur fehlerhaften
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Alle Teile im Blick: Der Elektronikfertiger Ihlemann ist nach der Medizinprodukte-Norm zertifiziert. Diese
gibtvor, dass alle Prozesse liickenlos dokumentiert werden miissen. Mit dem CAQ-System kénnen ausfiihrli-
che Berichte ohne zusdtzliche Recherchen erstellt werden.

Fertigungscharge werden die Verpackungs-
einheit und die Liefermenge ermittelt. Der
Bearbeiter erkennt anhand der Fehlerbe-
schreibung und seiner Bauteilpriifung, dass
statt der bestellten speziellen C-Type eines
Bauteils falschlicherweise der A-Typ geliefert
worden war. Da bei Thlemann die Bezeich-
nungen auf der Verpackung beim Warenein-
gang fotografiert werden, war ersichtlich,
dass der Hersteller die Lieferung dennoch als
C-Type etikettiert hatte. Aufgrund des fal-
schen Labels waren die Komponenten im
Wareneingang nicht aufgefallen und wurden
weiter verarbeitet.

Das CAQ-System unterstiitzt
Verfahrensabldufe

Das CAQ-System unterstiitzt auch das Vor-
gehen zur Fehlerbeseitigung. Der im System
hinterlegte Mitarbeiter im Wareneingang
erhdlt automatisch eine Mail, um die jetzt
erforderlichen nachsten Schritte umzuset-
zen. Das System fiihrt den Mitarbeiter durch
die ndchsten MaSinahmen und protokolliert
die Termine fiir die Erledigung. Fiir das vom
Lieferanten falsch gelieferte Bauteil soll zu-
ndchst eine Mangelriige erstellt werden. In
den Stammdaten des Bauteils ist der Herstel-
ler hinterlegt, sodass die Mangelriige auto-
matisiert iibermittelt werden kann. Im Sys-
tem sind gemdfl der festgelegten Verfah-
rensabldufe fiir diesen Fall noch weitere
Aufgaben vorgemerkt. Der Wareneingang
muss die betroffenen Lagerbestande und
Fertigungsbestdnde des Bauteils sperren, die
Warenbestédnde priifen und die Falschliefe-
rung aussortieren. Mit den hinterlegten Kon-
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taktdaten nimmt der Mitarbeiter direkten
Kontakt zum Lieferanten auf, damit auch
hier die Bestande {iberpriift und eine erneu-
te Falschetikettierung verhindert werden
kann. Jeder Schritt wird im System dokumen-
tiert und die Software erinnert die Mitarbei-
ter an anstehende Termine.

Neben dem Wareneingang hat das CAQ-
System auch dem Reparaturbereich seine
Aufgaben iibermittelt. Der Bearbeiter kann
iiber die CAQ-Software alle Dokumente und
Bearbeitungsschritte am Bildschirm einse-
hen. Die Menge der reklamierten Bauteile ist
vermerkt. Er sieht die Kundenreklamation
sowie die Fehleranalyse. Er bekommt alle
Information fiir die Reparatur und kann das
Bauteil austauschen.

Qualitdtsreports auf Knopf-
druck erstellen

Thlemann ist nach der Medizinprodukte-
Norm zertifiziert. Die Norm sieht vor, dass
alle Prozesse liickenlos dokumentiert wer-
den miissen, und der Kunde erwartet einen
8D-Report zur Bearbeitung der Reklamation.
Im CAQ-System sind alle n6tigen Daten und
Detailaufgaben sowie ein mit dem Kunden
abgestimmtes Formular des 8D-Reports in
der zentralen Datenbank hinterlegt. So kann
das Qualitdtsmanagement den ausfiihrli-
chen Bericht jetzt ohne zusitzliche Recher-
chen auf Knopfdruck erstellen.

Das CAQ-System gibt laufend eine Uber-
sicht iiber die haufigsten Fehler oder den
Status der Riicklaufer. Jede Reklamation und
jeder Fehler werden vom CAQ-System auch
bei der Baugruppe hinterlegt. Soll sie das
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nadchste Mal gefertigt werden, werden diese
Informationen bei der Fertigungsvorberei-
tung automatisch vorgelegt. So kénnen not-
wendige Anpassungen auch nach ldangerer
Zeit nicht mehr vergessen werden.

,Fiir die Kunden ergibt sich durch das neue
QM-System eine grofiere Transparenz. Die
Zeitablaufe beispielsweise beim Reporting
haben sich verkiirzt und Riickmeldungen
sind jetzt schneller moglich. Auch die Ter-
mintreue bei der Reklamationsbearbeitung
profitiert davon®, fasst der Leiter QM seine
Erfahrungen zusammen.

Reklamationsprozess wird
transparenter und schneller

Der Reklamationsprozess hat sich durch
die CAQ-Software verandert. Der aktuelle
Status von Reklamationen ist durch das Sys-
tem sofort abrufbar. Es ist jederzeit nachvoll-
ziehbar, wo sich Waren befinden, welche
Mafinahmen erledigt sind und welche noch
anstehen. Da die Module den PDCA-Regel-
kreis (Plan — Do — Check — Act) abbilden,
konnen iiber das System spater auch die
Wirksamkeit der Malnahmen {iberpriift und
Riickschliisse fiir Verdanderungen gezogen
werden.

,»Die Prozesse sind durch das CAQ-System
effizienter geworden. Hinterlegte Verfah-
rensabldufe und Priifpldane verhindern, dass
etwas iibersehen oder vergessen wird“, so
der Leiter QM. Eine besondere Funktion ist
die Dynamisierung von Priifungen gemaf3
der Vorgabe fiir Stichprobenpriifungen nach
DIN 2859-1. Die Software wertet die Priifer-
gebnisse kontinuierlich aus und tiberwacht
auch die Mafinahmen. Bei negativen Priifer-
gebnissen werden die Stichproben ver-
scharft; sind die Tests zum Beispiel zehn Mal
hintereinander fehlerfrei, werden sie ab dem
elften Mal automatisch reduziert. Diese Dy-
namisierung ist bis auf die Merkmalsebene
moglich. Das System macht auf der Basis der
bisherigen Bewertungen Vorgaben fiir die
Stichprobenanweisung. So lassen sich die
Priifungen deutlich beschleunigen, obwohl
sich die Kontrollen kritischer Baugruppen
und Merkmale verschérfen.

Ein weiterer Vorteil zeigt sich bei den Re-
ports. Je nach Anforderung erstellt Thlemann
einen 4D- oder 8D-Report und liefert die Aus-
wertung kundenindividuell nach einer Wo-
che oder auf Wunsch auch innerhalb von 24
Stunden. Da die jeweiligen Kundenreports
als Profile hinterlegt sind, entstehen durch
die unterschiedlichen Zeit- und Formvorga-
ben keine Mehraufwinde. /] FG
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