PAGE  

УТВЕРЖДАЮ
Заместитель генерального директора

по качеству
____________________ Н.Ф. Абрамова
____________________
ПОЛОЖЕНИЕ ПО КАЧЕСТВУ 
ДЛЯ ПОСТАВЩИКОВ 
Общества с ограниченной ответственностью

«Курский аккумуляторный завод»
и

Общества с ограниченной ответственностью

«ИСТОК+»

2017 год
СОДЕРЖАНИЕ

3Введение /Общие положения


31 Область применения


42 Сокращения и определения


53 Нормативные ссылки


54 Требования к системе менеджмента качества Поставщика


65 Действия до начала поставок


65.1 Планирование


65.2 Ключевые характеристики


65.3 Анализ потенциальных дефектов (FMEA) для продукции и процессов Поставщика


75.4 Карта потока процесса


75.5 План управления


75.6 Производство установочной серии


75.7 Статистическое управление процессами


85.8 Анализ измерительных систем


85.9 Процесс одобрения производства


96 Действия при серийных поставках


96.1 Обеспечение стабильности технологических процессов


96.2 Требования к лабораториям


96.3 Требования к средствам контроля и измерений


96.4 Требования к оборудованию


106.5 Идентификация и прослеживаемость продукции


106.6 Управление несоответствующей продукцией


106.7 Работа с Поставщиками II уровня


106.8 Мониторинг качества поставок


116.9 Аудиты поставщиков


116.10 Требования к чистоте


116.11 Специфические требования


116.12 Коммуникации


117 Порядок действий при несоответствующих поставках


138 Процедура сдерживания на раннем этапе производства


9 УПРАВЛЕНИЕ ИЗМЕНЕНИЯМИ
13

1310 Рейтинг поставщика

25Приложение А – пример карты потока процесса


26Приложение Б – требований для различных уровней представления PPAP


27Приложение В – перечень контактных лиц потребителя


18Приложение Г – форма извещения о недостаточном качестве


19Приложение Д – форма первоначального ответа


20Приложение Е – форма окончательного ответа


21Приложение Ж – применение методики «5 почему»


23Приложение К – форма запроса на изменение окончательного ответа




Введение /Общие положения
Для повышения качества и конкурентоспособности выпускаемой продукции общество с ограниченной ответственностью «Курский аккумуляторный завод» и общество с ограниченной ответственностью «ИСТОК+» (далее по тексту – Потребитель) стремится к выстраиванию долгосрочных взаимоотношений со своими Поставщиками. 

Потребитель приветствует рыночную состязательность среди Поставщиков и всегда поддерживает свою независимость: по стратегическим позициям закупок Потребитель стремится, по возможности, иметь как минимум двух поставщиков по каждому виду сырья, материалов и комплектующих изделий.

Критерии выбора Поставщика Потребителем кроме цены включают: качество материалов и надежность Поставщика, время и точность доставки, условия платежа, и прочие затраты, предоставляемые Поставщиком услуги, наличие у Поставщика системы менеджмента, соответствующей требованиям международных стандартов ИСО 9 001, ИСО/ТУ 16 949, ИСО 14 001, OHSAS 18 001, соответствие продукции Поставщика экологическим требованиям и др.

Использование методики оценки Поставщика посредством проведения аудита представителями Потребителя – один из способов, позволяющих достичь прочных взаимовыгодных связей между Поставщиком и Потребителем, благодаря более активному обмену информацией и обеспечению открытости в отношении вопросов производства продукции для Потребителя. Аудит Поставщика не сводится к тотальной проверке его деятельности, а является одной из форм деловых отношений партнёров по бизнесу.

Для поддержания и плодотворного развития взаимовыгодных отношений с Поставщиками Потребитель ведет деятельность по оказанию активной помощи в развитии СМ организаций-поставщиков и делится опытом внедрения и реализации требований ИСО 9001, ИСО/ТУ 16949 и т.д.

При этом Потребитель периодически оценивает результаты и эффективность взаимодействия с Поставщиками по вышеприведенным направлениям. 
От Поставщика ожидается проявление активности в реализации предъявленных настоящим документом требований.
1 Область применения

1.1 Настоящее положение устанавливает требования к Поставщикам сырья, материалов, комплектующих изделий, используемых при производстве продукции Потребителя  для автосборочных предприятий. 

1.2 Если Поставщик осуществляет разовые или незначительные поставки, или поставляемая продукция не оказывает прямого влияния на качество продукции Потребителя, то к таким Поставщикам отдельные требования данного положения могут не применяться. Исключения определяются индивидуально для каждого Поставщика в ходе совместных переговоров с Потребителем. 

1.3 Если Поставщик является торговым посредником (не отвечает за проектирование, разработку и производство), то требования раздела 5 и пункта 6.1 настоящего документа на него не распространяются.

1.4 Если Поставщик не имеет сертификата соответствия системы менеджмента качества требованиям ИСО 9001, то требования раздела 5 и пункта 6.1 настоящего документа на него могут не распространяться до момента сертификации/предъявления соответствующих требований со стороны Потребителя.

2 Сокращения и определения

2.1 В данном положении используются следующие сокращения:

СМ – система менеджмента

СМК - система менеджмента качества;

APQP( - планирование качества перспективной продукции;

FMEA* - анализ видов и последствий потенциальных дефектов конструкции и процесса;

MSA* - анализ измерительных систем;

РРАР* - процесс согласования производства части;

SPC* - статистическое управление процессами;

ПЧР – приоритетное число риска;

Cp, Pp, Cpk, Ppk – индексы воспроизводимости (возможностей) процесса;

GRR (R&R) – сходимость и воспроизводимость;

ndc – число различных категорий (разрешающая способность).

2.2 Далее по тексту нижеприведенные понятия следует трактовать следующим образом: 

2.2.1 продукция Поставщика – основное и вспомогательное сырье, материалы и комплектующие изделия, поставляемые Потребителю.
2.2.2 Поставщики I уровня – Поставщики сырья, материалов и комплектующих изделий для непосредственного использования в технологических процессах Потребителя.

2.2.3 Поставщики II уровня – субпоставщики – Поставщики сырья, материалов, комплектующих изделий для использования в технологических процессах изготовления сырья, материалов и комплектующих изделий, поставляемых Потребителю Поставщиками I уровня.

2.2.4 несоответствующая поставка – поставка не соответствует требованиям Потребителя (по комплектности, качеству, сопроводительной документации и т.п.).

2.2.5 извещение о недостаточном качестве – извещение в стандартной форме о несоответствиях по качеству от Потребителя, которое описывает проблему по количеству и качеству несоответствующей продукции, требующую решения.

2.2.6 корректирующее действие – действие, предпринятое для устранения причины обнаруженного несоответствия. 
Примечание 1 - У несоответствия может быть несколько причин.

Примечание 2 - Существует различие между коррекцией и корректирующим действием. Коррекция - действие, предпринятое для устранения обнаруженного несоответствия. Коррекция может осуществляться в сочетании с корректирующим действием.

2.2.7 ppm – количество несоответствующей продукции на 1 млн. выпущенной/проконтролированной продукции.

2.2.8 установочная серия — первая промышленная партия, изготовленная в период освоения производства по технической документации серийного или массового производства с целью подтверждения готовности производства к выпуску продукции с установленными требованиями и в заданных объёмах.
2.2.9 серийное производство — производство продукции по стабильной технологии отдельными партиями, в значительном, но не массовом количестве.
2.2.10 анализ видов и последствий потенциальных отказов (FMEA – Potential Failure Mode and Effects Analysis): Метод, целью которого является улучшение конструкции и процесса изготовления продукции на основе анализа потенциальных дефектов продукции и процесса изготовления с количественным анализом последствий и причин дефектов.

2.2.11 анализ измерительных систем (MSA – Measurement Systems Analysis): Метод управления статистического анализа процессов измерения в общем процессе изготовления продукции и изменчивостью измерительных систем.

2.2.12 статистическое управление процессом (SPC – Statistical Process Control: Метод статистического анализа процесса и управления его изменчивостью.

2.2.13 перспективное планирование качества продукции и план управления (APQP – Advanced Product Quality Planning and Control Plan): Процесс планирования, разработки, подготовки и производства автомобильного компонента.

2.2.14 процесс одобрения производства автомобильного компонента (PPAP – Product Part Approval Process): Процесс получения потребителем объективных свидетельств того, что поставщик правильно понимает и реализует все заданные требования на АБ, и, того, что процесс производства поставщика имеет потенциальную возможность выпускать АБ в назначенных объемах соответствующие заданным требованиям.
2.2.15 порядок проведения аудита поставщика (QSA)
3 Нормативные ссылки

В положении используются ссылки на следующие нормативные документы:

ИСО 9001 Системы менеджмента качества. Требования

ГОСТ ISO 9001 Системы менеджмента качества. Требования

ГОСТ Р 514814.1 (ИСО/ТУ 16949) Системы менеджмента качества в автомобилестроении. Особые требования по применению ГОСТ Р ИСО 9001:2001 в автомобильной промышленности и организациях, производящих соответствующие запасные части

ИСО/МЭК 17025 Общие требования к компетентности испытательных и поверочных лабораторий
ГОСТ Р 51814.2 Системы качества в автомобилестроении. Метод анализа видов и последствий потенциальных дефектов

ГОСТ Р 51814.3 Системы качества в автомобилестроении. Методы статистического управления процессами

ГОСТ Р 51814.4 Системы качества в автомобилестроении. Одобрение производства автомобильных компонентов

ГОСТ Р 51814.5 Системы качества в автомобилестроении. Анализ измерительных и контрольных процессов

ГОСТ Р 51814.6 Системы качества в автомобилестроении. Менеджмент качества при планировании, разработке и подготовке производства автомобильных компонентов

4 Требования к системе менеджмента качества Поставщика

4.1 СМК Поставщика должна быть сертифицирована на соответствие требованиям международного стандарта ИСО 9001 (ГОСТ ISO 9001) аккредитованным органом по сертификации (третьей стороной). 

В случае отсутствия сертифицированной СМК у Поставщика для получения возможности осуществления поставок Потребителю он обязан разработать, внедрить и сертифицировать СМК, соответствующую требованиям ИСО 9001, и предоставить Потребителю соответствующий план подготовки организации к сертификации.
4.2 При наличии у поставщика комплектующих изделий (моноблок, крышка и пр.) СМК, сертифицированной на соответствие требованиям ИСО 9001 (ГОСТ ISO 9001), он должен развивать ее на соответствие требованиям технической спецификации ИСО/ТУ 16949.

5 Действия до начала поставок

5.1 Планирование

5.1.1 При разработке новой продукции или модернизации конструкции (изменении состава, рецептуры сырья) до начала серийных поставок Потребителю Поставщик должен применять систему планирования APQP с использованием экспертных инженерно-технических методов в соответствии с требованиями следующих стандартов: ГОСТ Р 51814.2 (FMEA), ГОСТ Р 51814.3 (SPC), ГОСТ Р 51814.4 (PPAP), ГОСТ Р 51814.5 (MSA).
Общие требования, касающиеся планирования, разработки и подготовки производства автомобильных компонентов содержатся в ГОСТ Р 51814.6.
5.2 Ключевые характеристики

Поставщик должен разработать и применять методику выделения ключевых характеристик.

5.2.1 Поставщик должен определить ключевые характеристики продукции и процесса, влияющего на данные характеристики, и провести процедуру их согласования с Потребителем.
5.2.2 Ключевые характеристики должны быть идентифицированы во всей конструкторской и технологической документации путем их обозначения установленными символами. Идентификация должна быть согласована (одобрена) с Потребителем. 

5.2.3 Поставщик обязан обеспечить стабильное и управляемое состояние технологических процессов формирования ключевых характеристик (индексы воспроизводимости не ниже 1,33).

5.3 Анализ потенциальных дефектов (FMEA) для продукции и процессов Поставщика (применяется, если Поставщик несет ответственность за проектирование и разработку продукции/процесса)

5.3.1 По требованию Потребителя Поставщик должен применять FMEA конструкции (DFMEA). Поставщик должен провести и задокументировать FMEA технологического процесса (PFMEA) в отношении всех стадий производства и поставки продукции Потребителю.
Анализ видов и последствий потенциальных дефектов осуществляется в соответствии с ГОСТ Р 51814.2.
Примечание – При проведении DFMEA для нештучной продукции должна использоваться матрица конструкции.

5.3.2 При проведении FMEA необходимо проанализировать все входящие в состав изделия детали/компоненты (если они есть) и все технологические операции их изготовления.

5.3.3 Потенциальные ошибки (несоответствия) должны быть проанализированы и оценены по их значимости, вероятности возникновения и возможности их проявления. После получения экспертных оценок определяется приоритетное число риска (ПЧР). Для основных видов отказа (в первую очередь, для рисков с самыми высокими рангами значимости) Поставщик должен разработать и реализовать меры по снижению ПЧР. В случае невозможности снизить ПЧР требуется уведомить об этом Потребителя, согласовать с ним действия по нейтрализации и снижению рисков.

5.3.4 Анализ вероятности возникновения и последствий потенциальных дефектов должен выполняться Поставщиком как на стадии проектирования продукции и процессов, так и на стадии серийного производства в рамках реализации принципа постоянных улучшений.

5.4 Карта потока процесса

5.4.1 По требованию Потребителя должна быть разработана карта потока процесса, графически описывающая последовательность технологических операций процесса производства. 

5.4.2 Для построения карты потока процесса рекомендуется использовать условные обозначения. Пример карты потока процесса с применением условных обозначений приведен в приложении А.

5.4.3 Карта потока процесса должна содержать:

-
перечень операций технологического процесса, включая операции входного контроля, перемещения/транспортирования, складирования, хранения, отбраковки, ремонта, утилизации и др.;

· перечень основного оборудования на каждой ключевой операции;

· перечень контролируемых параметров на каждой ключевой операции.

5.4.4 На карте потока должны быть обозначены все ключевые характеристики и операции установленными символами, согласованными с Потребителем. 

5.5 План управления

5.5.1 Поставщик должен разработать план управления для установочной партии и серийного производства продукции, поставляемой Потребителю. 

5.5.2 План управления должен содержать все характеристики и операции.

5.5.3 План управления должен отражать все последние изменения, влияющие на продукцию, производственный процесс, измерительные процессы (т.е. обновляться по мере внесения изменений).

5.5.4 План управления по требованию Потребителя должен быть представлен для согласования с ним.

5.6 Производство установочной серии

5.6.1 Процесс приемки производства продукции у Поставщика производится представителями Потребителя на заключительной стадии подготовки производства при изготовлении установочной серии.

5.6.2 Установочная серия должна производиться на промышленном оборудовании, оснастке и персоналом, который будет производить серийную продукцию.

5.6.3 Объем установочной серии определяется по согласованию с Потребителем.

5.7 Статистическое управление процессами

5.7.1 Поставщик должен проводить постоянный мониторинг, анализ и управление производственными процессами с применением статистических методов управления процессами (SPC) на участках формирования ключевых характеристик в соответствии с ГОСТ Р 51814.3.

5.7.2 Для определения стабильности и воспроизводимости процесса необходимо использовать контрольные карты с данными замеров в совокупности не менее 100 образцов. 

5.7.3 Цель изучения и мониторинга процессов:

· определение стабильности процессов;

· определение воспроизводимости процессов.

5.7.4 По результатам анализа для стабильных процессов рассчитываются индексы Ср, Срк, для нестабильных – Pp, Ppk. Значения индексов воспроизводимости Ср, Срк должны быть ( 1,33, Pp, Ppk ( 2,00. При меньших значениях требуются корректирующие мероприятия по улучшению процессов, согласованные с Потребителем. До их выполнения в план управления по проблемным процессам должен быть введен усиленный контроль, направленный на улучшение возможностей процесса.

5.8 Анализ измерительных систем

5.8.1 Анализ измерительных и контрольных процессов проводится в соответствии с требованиями ГОСТ Р 51814.5.

5.8.2 Все измерительное оборудование, используемое для контроля ключевых характеристик, должно выбираться из условия, что его погрешность составляет не более 10% от допуска на контролируемый параметр.

5.8.3 Анализ измерительных систем должен производиться с использованием 10 деталей, 3 операторов, 3 попыток.

5.8.4 Критерием приемлемости измерительной системы является значение GRR (R&R) и ndc:

GRR<10% (ndc > 14) - измерительная система приемлема;

10%<GRR<30% (5<ndc<14) - измерительная система может быть принята по согласованию с Потребителем;

GRR>30% (ndc<5) - измерительная система не пригодна. Требуются корректирующие мероприятия по ее улучшению.

5.9 Процесс одобрения производства

5.9.1 Поставщик должен провести процедуру одобрения производства (РРАР) до начала серийных поставок новой или модернизированной продукции в соответствии с уровнем представления, указанным Потребителем, для подтверждения того, что процесс производства Поставщика способен выпускать продукцию, соответствующую заданным требованиям и в назначенных объемах серийных поставок (в соответствии с ГОСТ Р 51814.4)

Если иначе не указано Потребителем, уровень представления - 3. Требования Потребителя для различных уровней представления документов приведены в приложении Б.

5.9.2 При назначении временного одобрения Поставщик разрабатывает корректирующие мероприятия по устранению замечаний; до окончания срока временного одобрения предоставляет документы, подтверждающие устранение несоответствий, и проводит новую процедуру одобрения. Поставка новой или модернизированной продукции без одобрения Потребителя недопустима.

Примечание – Статус одобрения определяется в заявке на представление компонента или в коммерческом предложении.

5.9.3 Потребитель дополнительно к представленным документам имеет право провести оценочный аудит Поставщика для принятия решения по одобрению производства.

6 Действия при серийных поставках

6.1 Обеспечение стабильности технологических процессов

6.1.1 Показатели стабильности процесса производства должны гарантировать качественное воспроизведение ключевых характеристик продукции. Для этого должен использоваться постоянный контроль технологического процесса, в соответствии с методологией статистического управления технологическими процессами (SPC). 

6.1.2 На стадии серийных поставок Поставщик должен обеспечить стабильность технологического процесса со значениями текущих индексов воспроизводимости Ср, Срк должны быть ( 1,33, Pp, Ppk ( 2,00.

6.2 Требования к лабораториям
6.2.1 Внешняя лаборатория, оказывающая услуги Поставщику по подтверждению качества продукции, поставляемой Потребителю, должна быть аккредитована на соответствие требованиям ИСО/МЭК 17025. 

Для внутренней лаборатории должна быть определена и включена в документацию СМК область её деятельности.

6.3 Требования к средствам контроля и измерений

6.3.1 Поставщик должен использовать измерительное оборудование, необходимое для обеспечения свидетельства соответствия продукции установленным требованиям. 

6.3.2 Измерительное оборудование должно быть:

-
откалибровано или поверено в установленные периоды времени или непосредственно перед его применением;

-
идентифицировано с целью установления статуса калибровки или поверки;

-
защищено от регулировок, которые бы сделали результаты измерения недействительными. 

6.3.3 Записи результатов поверки и калибровки должны поддерживаться в рабочем состоянии. 

6.3.4 Использование любого некалиброванного или неповеренного в установленные сроки измерительного оборудования не допускается.

6.3.5 В случае, если обнаружено, что измерительное оборудование не соответствует требованиям, Поставщик должен оценить и зарегистрировать правомочность предыдущих результатов измерений. Поставщик должен предпринять соответствующие действия в отношении такого оборудования и продукции, принятой этим оборудованием, и уведомить Потребителя о поставке продукции сомнительного статуса, если поставка была уже осуществлена.

Продукция сомнительного статуса, находящаяся на хранении у Потребителя, изолируется и перепроверяется представителями Поставщика.

6.4 Требования к оборудованию

6.4.1 Поставщик должен проводить диагностику, предупредительное обслуживание и ремонт оборудования и оснастки с целью недопущения его отказов путем прогнозирования и устранения причин.

6.4.2 Поставщик должен периодически проводить проверку оборудования и оснастки на технологическую точность. 

6.5 Идентификация и прослеживаемость продукции

6.5.1 Поставщик должен разработать и применять систему идентификации и прослеживаемости продукции на всех стадиях ее жизненного цикла.

6.5.2 Материалы и продукция должны быть идентифицированы путем использования различных организационных и технических решений. Номера партий или другая информация должны быть указаны непосредственно на изделии/тарном листе, при невозможности этого – в сопроводительной документации. Кроме того, номера партий указываются в документах по качеству (сертификате качества, протоколах результатов анализов и др.).

6.6 Управление несоответствующей продукцией

6.6.1 Поставщик должен иметь действующую систему предотвращения поставок несоответствующей продукции. 

6.6.2 Продукция с неидентифицированным или сомнительным статусом должна классифицироваться как несоответствующая продукция.

6.6.3 Любая несоответствующая продукция или процесс должны быть проанализированы для устранения коренной причины несоответствия и решения/предотвращения проблемы, используя передовые методики решения проблем (например, такие, как «5 Почему», «Решение проблем за 8 шагов (8D)», «Red X» и т.п.).

6.6.4 Поставщик должен сохранять и анализировать информацию о несоответствии продукции и претензиях Потребителя.

6.6.5 В случае возникновения проблем по качеству поставок у Потребителя Поставщик должен руководствоваться требованиями раздела 7 настоящего Положения.

6.7 Работа с Поставщиками II уровня

6.7.1 Поставщик I уровня должен доводить требования настоящего положения до Поставщиков II уровня.

6.7.2 Поставщик I уровня должен требовать, чтобы Поставщики II уровня развивались до соответствия требованиям стандарта ИСО 9001 или (в случае наличия сертифицированной СМК) ИСО/ТУ 16949 – для поставщиков моноблока, крышки, прочих комплектующих изделий, и содействовать их развитию.

6.7.3 Поставщик I уровня должен работать с Поставщиками II уровня для разрешения проблемных вопросов по качеству продукции для Потребителя в случаях, когда требуется совместное решение вопросов.

6.8 Мониторинг качества поставок

6.8.1 На основании сообщений о несоответствующей продукции Поставщика у Потребителя ведется расчет уровня дефектности поставок (для штучной продукции - в ppm; для нештучной продукции – в %). 

6.8.2 Уровень дефектности по каждому Поставщику определяется как отношение общего количества несоответствующих изделий к общему объему поставки данного Поставщика, умноженное:

- для штучной продукции на 1 000 000;

- для нештучной продукции на 100.

6.8.3 Допустимая доля дефектных изделий по каждому виду/типу поставляемой продукции определяется индивидуально.
6.8.4 Поставщики должны стремиться к достижению бездефектных поставок («0 дефектов») и обеспечивать поставки «точно в срок».

Для поставщиков устанавливаются цели по качеству в договорах в разделе «Качество поставок». Потребитель должен отслеживать выполнение целей поставщиками и добиваться их выполнения.
6.9 Аудиты поставщиков

6.9.1 В рамках мониторинга Поставщика и оценки соответствия его деятельности предъявляемым требованиям Потребителя, последний имеет право проводить аудиты на офисных и производственных площадках Поставщика.
Аудиты второй стороны могут использоваться в целях оценки рисков по поставщикам, мониторинге поставщиков, при разработке СМК поставщиков, аудитах продукции и аудитах процессов. Для определения необходимости, типа, периодичности и области распространения  аудитов второй стороны  должны использоваться  анализ рисков, включая, как минимум  требования к безопасности продукции/регулирующие требования, показатели деятельности поставщика и уровень сертификации СМК.

6.9.2 В случае, если по результатам аудиторской проверки выявлены несоответствия требованиям Потребителя, Поставщик обязан разработать корректирующие действия и направить соответствующий план мероприятий в течение трех недель со дня получения отчета по результатам аудита в адрес Потребителя.

6.10 Требования к чистоте

6.10.1 Обязательное требование Потребителя – необходимость поддержания Поставщиком чистоты и порядка в производственных помещениях (по основным этапам изготовления продукции, поставляемой Потребителю, включая складские помещения для хранения сырья, материалов, комплектующих изделий, готовой продукции).
Чистота производственных помещений отслеживается Потребителем в ходе проведения аудитов Поставщика.

6.11 Специфические требования

6.11.1 В случае выставления автосборочными предприятиями специфических требований Потребитель доводит их до своего Поставщика.

6.12 Коммуникации

6.12.1 Поставщик должен определить и предоставить контактную информацию (перечень контактных лиц; номера их телефонов, факсов; адреса электронной почты), гарантирующую возможность оперативной связи с ними для решения возникающих вопросов.

6.12.2 Перечень контактных лиц Потребителя приведен в приложении В.
7 Порядок действий при несоответствующих поставках
7.1 Виды извещений о недостаточном качестве
Извещения о недостаточном качестве могут оформляться при возникновении несоответствий поставленной продукции (по вине Поставщика):

- по качеству продукции,

- по качеству упаковки,

- по качеству поставки.
7.1.1 Извещение о недостаточном качестве продукции выпускается в случае, когда Потребителем установлено, что в несоответствии виноват Поставщик (имеются подтверждающие документы, например, результаты анализа, замеров, испытаний).
Несоответствия, которые могут привести к оформлению извещения по качеству продукции, включает, не ограничиваясь ими, следующие отклонения:

- внешний вид,

- геометрические размеры,

- загрязнения,

- физико-химические свойства,

- маркировка.
7.1.2 Извещение о недостаточном качестве упаковки выпускается в случае, когда Потребителем установлено, что в несоответствии виноват Поставщик, при этом несоответствие не привело к повреждениям, либо к потере потребительских свойств продукции.
Несоответствия, которые могут привести к оформлению извещения по упаковке, включает, не ограничиваясь ими, следующие отклонения:

- недостаточно надежное крепление контейнера/тары в транспортном средстве,

- повреждение контейнера/тары.
7.1.3 Извещение о недостаточном качестве поставки выпускается в случае, когда Потребителем установлено, что в несоответствии виноват Поставщик.
Несоответствия, которые могут привести к оформлению извещения о недостаточном качестве поставки, включает, не ограничиваясь ими, следующие отклонения:


- невыполнение требований графика,


- несоответствие сопроводительной документации,

-несоответствие количества продукции.

7.2 Выпуск извещения о недостаточном качестве

7.2.1 В случае обнаружения на входном контроле у Потребителя или возникновения в процессе производства проблемы с поставленной продукцией, в адрес Поставщика отправляется «Извещение о недостаточном качестве» (приложение Г). 

7.2.2 После получения «Извещения о недостаточном качестве», Поставщик должен в течение одного рабочего дня отправить в адрес Потребителя «Первоначальный ответ» (приложение Д) по электронной почте и по факсу. «Первоначальный ответ» предназначен для отправки информации в адрес Потребителя о том, что запрос получен, проблема понятна и предприняты немедленные корректирующие действия по оповещению соответствующих служб Поставщика (и предприятия-производителя, если в этом есть необходимость) о проблеме и по проверке существующего запаса подозрительной продукции на складе, с целью изоляции несоответствующей. 

7.2.3 После получения «Извещения о недостаточном качестве», Поставщик должен в течение 10 рабочих дней отправить в адрес Потребителя «Окончательный ответ» по электронной почте и по факсу. «Окончательный ответ» (приложение Е) предназначен для отправки информации в адрес Потребителя о том, какие корректирующие действия по устранению проблемы будут предприняты для предотвращения появления подобной проблемы в будущем. 
При выявлении коренной причины проблемы необходимо применять такие передовые методики решения проблем, как «5 Почему», «Решение проблем за 8 шагов (8D)», «Red X» и т.п.

Рекомендованная Потребителем методика решения проблем – «5 Почему» (приложение Ж).

7.2.4 В случае, если Поставщик не может по какой-либо причине выполнить заявленные в «Окончательном ответе» мероприятия или не укладывается в указанные сроки, в адрес Потребителя отправляется «Запрос на изменение окончательного ответа» по электронной почте и по факсу (приложение К). 

7.2.5 В случае, если Поставщик в установленные сроки не предоставляет ответ на запрос, Потребителем осуществляется снижение балльной оценки, влияющей на рейтинг поставщика.

7.2.6 Оформление возврата несоответствующей продукции Поставщику производится по акту (форма ТОРГ-2).
7.2.7 В отдельных случаях при выявлении партии несоответствующей продукции на входном контроле у Потребителя, он имеет право инициировать введение режима контролируемой поставки у Поставщика (операции дополнительного контроля (GP-12)) в соответствии с разделом 8.
8 Процедура сдерживания на раннем этапе производства

8.1 Процедура сдерживания на раннем этапе производства или операция дополнительного контроля (GP-12) вводится для повышения уровня доверия Потребителя тому, что продукция, одобренная в серийное производство, будет отвечать требованиям Потребителя.

8.2 Целью создания операции дополнительного контроля (GP-12) в производстве Поставщика является выявление, идентификация и предотвращение попадания несоответствующей продукции Потребителю.

8.3 Операция дополнительного контроля (GP-12) не является частью технологического процесса изготовления продукции. На данной операции проводится независимый 100% контроль качества изготавливаемой продукции.

8.4 Операцию дополнительного контроля (GP-12) рекомендуется вводить в следующих случаях:

- при освоении нового вида продукции;

- при вводе в эксплуатацию нового технологического оборудования;
- при возникновении проблем с качеством продукции;

- при определении эффективности корректирующих мероприятий по повышению качества продукции;

- при повторном превышении допустимого уровня количества несоответствующей продукции в течение рабочих 30 дней;

- по требованию Потребителя (в обязательном порядке).

8.5 К работе допускается персонал, прошедший обучение порядку работы на операции дополнительного контроля (GP-12) и имеющий право самостоятельно производить контроль или необходимые измерения. Данный персонал не должен являться непосредственным исполнителем работ на операциях технологического процесса.

8.6 Дату окончания работ на операции дополнительного контроля (GP-12) определяет Потребитель (если операция введена по требованию Потребителя), иначе работа на операции ведется в течение 14 рабочих дней при условии отсутствия дефектов продукции.

8.7 После окончания проверки партии изделий необходимо идентифицировать соответствующим образом (например, прикрепить на неё стикер зеленого цвета).

9 Управление изменениями
9.1 У поставщика должен быть процесс управления и реагирования на изменения, которые воздействуют на процессы жизненного цикла продукции. Должны быть оценены последствия любого изменения и должна быть определена деятельность по верификации и валидации в целях обеспечения соответствия требованиям потребителя. Валидация изменений должна быть проведена до их внедрения.
Собственные проекты, воздействующие на форму, пригодность и функциональность (включая эксплуатационные характеристики и/или продолжительность срока службы), должны быть согласованы поставщиком с потребителем для оценки всех последствий.

Когда этого требует потребитель, должны быть выполнены дополнительные требования по верификации/идентификации, необходимые для постановки новой продукции на производство.

Примечание - 1 Любое изменение процессов жизненного цикла продукции, влияющее на требования потребителя, требует уведомления потребителя и согласия с их стороны.
Примечание - 2 Указанное выше требование применимо к изменениям продукции и процесса производства.

Изменения могут отслеживаться потребителем в ходе аудитов поставщиков.
10 Рейтинг поставщика
10.1 Все поставщики, в зависимости от степени соответствия требованиям Потребителя делятся на три категории: отличный, надежный, ненадежный.

10.1.1 В случае попадания поставщика в категорию «отличный» или «надежный» с ним продолжается развитие сотрудничества на условиях эффективного роста ( в том числе по вопросам СМК при активной поддержке специалистами Потребителя).
10.1.2 В случае попадания поставщика в категорию «ненадежный» принимаются следующие действия:
-
проведение внепланового аудита Поставщика;
-
поиск альтернативных поставщиков;
-
уменьшение объема заказа за счет альтернативных поставщиков;
-
введение контролируемой поставки (100% контроль продукции Поставщиком перед отгрузкой Потребителю).
10.2 В случае, если Поставщиком осуществляются несоответствующие поставки Потребитель предпринимает следующие действия:
1 несоответствующая поставка - снижение балльной оценки, инициирование действий, приведенных в разделе 7 настоящего Положения; 
2 несоответствующие поставки по одному показателю качества - снижение балльной оценки, инициирование действий, приведенных в разделах 7 настоящего Положения, введение режима контролируемой поставки у Поставщика (операция дополнительного контроля (GP-12)) в соответствии с разделом 8;
5 несоответствующих поставок по различным показателям качества - снижение балльной оценки, инициирование действий, приведенных в разделе 7 настоящего Положения, снижение объема закупаемой продукции, проведение внепланового аудита, поиск альтернативного поставщика;

7 несоответствующих поставок – прекращение договорных отношений.
10.3 После трех подряд соответствующих поставок (с учетом частоты поставок) режим контролируемой поставки отменяется (по согласованию с Потребителем).
11 Этапы процесса решения проблем
Последовательность этапов процесса решения проблем приведена в таблице 1.

Таблица 1 – Этапы процесса решения проблем

(на реализацию этапов D0 – D6 отводится не более 30-ти дней)

	· Наименование

· и краткое содержание этапа
	· Ответственный

· исполнитель
	· Срок

· выполнения

	· Этап D0 Определение проблемы

	Назначение владельца проблемы
	Координатор совещания быстрого реагирования (см. п.5.5)
	· На совещании быстрого

· реагирования

	· Сбор и анализ исходной информации о проблеме, получение дополнительной информации

· (при необходимости)
	· Владелец проблемы
	· Не более 2-х дней

	· Оценивание необходимости внедрения оперативных корректирующих мероприятий (незамедлительных ответных действий)
	· 
	· 

	· Разработка, рассылка и реализация оперативных корректирующих мероприятий (незамедлительных ответных действий) в случае необходимости
	· 
	· 

	· Принятие решения о необходимости исследования и устранения возникшей проблемы за 8 шагов
	Координатор совещания быстрого реагирования
	· 

	Этап D1 Формирование 8D-команды

	· Создание 8D-команды для определения причины возникновения проблемы
	Владелец проблемы
	· Не более 2-х дней

	· Этап D2 Описание проблемы

	· Проведение анализа и детальное описание проблемы
	Владелец проблемы и 8D-команда
	· Не более 2-х дней

	· Анализ возможности возникновения подобной проблемы в других подразделениях/процессах
	
	· 

	· Этап D3 Временные сдерживающие действия

	· Инициирование временных сдерживающих действий
	Ответственный за инициирование сдерживания
	· С момента сообщения о проблеме до подтверждения ее решения

· (до внедрения окончательных корректирующих действий)

	· Разработка и реализация временных сдерживающих действий
	Ответственный за инициирование сдерживания, привлеченные к сдерживанию специалисты
	· 

	· Этап D4 Выявление коренной причины

	· Определение момента обнаружения и возможных причин возникновения проблемы
	Владелец проблемы и 8D-команда
	· Не более 2-х дней

	· Оценка влияния возможных причин на возникновение проблемы и определение наиболее вероятной причины
	
	· 

	· Проведение мероприятий по определению наиболее вероятной (коренной) причины
	
	· 

	· Этап D5 Разработка корректирующих действий

	· Определение наилучших корректирующих действий по устранению коренной причины возникновения проблемы, их рассылка ответственным исполнителям
	Владелец проблемы и 8D-команда
	· Не более 2-х дней

	· Этап D6 Выполнение и анализ корректирующих действий

	· Выполнение корректирующих действий
	Ответственные исполнители
	· Не более 20 дней

	· Сбор данных о ходе реализации корректирующих действий и случаях проявления проблемы
	Владелец проблемы и 8D-команда
	· 

	· Оценка результативности и эффективности проведенных корректирующих действий по установленным критериям
	
	· 

	· Этап D7 Предупреждающие действия

	· Изучение истории проблемы
	Владелец проблемы и 8D-команда
	· Определяется владельцем проблемы и зависит от сложности реализации шагов этапа

	· Разработка предупреждающих действий
	
	· 

	· Этап D8 Подведение итогов командной работы

	· Анализ командной работы и достаточности предпринятых действий
	Владелец проблемы и 8D-команда
	· Не более 2-х дней

	· Окончательное оформление отчета 8D (с необходимыми подтверждающими приложениями) и направление потребителю для одобрения
	Владелец проблемы
	· 

	· 


П р и м е ч а н и я

1 Наименования этапов и шагов могут меняться, но принцип работы по методике (решение проблемы за 8 шагов) единый и должен сохраняться в процессе анализа проблемы

2 Этапы решения проблемы выполняются последовательно. Не следует приступать к последующему этапу, пока не выполнены необходимые шаги текущего этапа

3 Этапы D3, D4 рекомендуется проводить параллельно

11.1 Этап D0 «Определение проблемы»

11.1.1 Цель данного этапа – определить проблему, при необходимости, внедрить оперативные корректирующие мероприятия и принять решение о применении 8D.

11.1.2 Сбор и анализ исходной информации

Для реализации данного шага необходимо:

кратко описать последствие проблемы, сформулировать саму проблему;

определить степень влияния проблемы (влияет на безопасность; влияет на функционирование; не влияет ни на безопасность, ни на функционирование);

указать потребителя (внешнего или внутреннего), кто обнаружил и испытал последствие возникшей проблемы;

в качестве дополнительной информации в приложении можно отобразить динамику проявления данной проблемы (в виде диаграмм, графиков);

· проанализировать имеющуюся информацию и принять решение о необходимости внедрения оперативных мероприятий.

11.1.3 Оценивание необходимости внедрения оперативных корректирующих мероприятий

На основании собранной информации о проблеме владелец проблемы принимает решение о необходимости внедрения оперативных корректирующих мероприятий на совещании быстрого реагирования. Оперативные мероприятия необходимы, чтобы снизить воздействие проблемы по обычным причинам или в оперативном порядке оградить потребителя от последствий проблемы, которая возникла по особым причинам и будет исследована по методике 8D.

11.1.4 Разработка, рассылка и реализация оперативных мероприятий

Если принято решение о необходимости разработки оперативных мероприятий, владелец проблемы разрабатывает план оперативных мероприятий (при этом он имеет право привлекать представителей других подразделений), обеспечивает его рассылку. По каждому мероприятию должны быть назначены ответственные и определены сроки выполнения.

Оперативные мероприятия должны быть внедрены в течение не более чем семи дней.

Владелец проблемы отслеживает своевременность и результативность их выполнения.

11.1.5 Принятие решения о необходимости исследования и устранения возникшей проблемы за 8 шагов

В принятии решения следует руководствоваться критериями:

- проблема является значимой (см.п.4.1);

- последствие возможно описать количественно;

- проблема влияет на безопасность;

- причина проблемы неизвестна;

- проблема возникла впервые для нового вида продукции;

- проблема связана с внешним заказчиком;

- потребитель предъявил требования по выполнению 8D.

11.1.6 На данном этапе владелец проблемы всегда заполняет отчет (см.приложение Б).

11.1.7 Распространенные ошибки D0: не учтены критерии применения процесса решения проблемы (см.п.11.1.5).

11.2 Этап D1 «Формирование 8D-команды»

11.2.1 Цель этапа – сформировать команду, которая сможет найти и устранить коренную причину возникновения проблемы.

11.2.2 Решение о формировании команды принимается на совещании быстрого реагирования. Если владелец проблемы обладает достаточной квалификацией и опытом работы, уровень его подготовки признан достаточным для работы по проблеме, то формирование команды не требуется.

11.2.3 Если решение проблемы требует участия работников различных функциональных направлений (таких как проектирование, производство, снабжение, качество, закупки и др.), то по согласованию на совещании быстрого реагирования владелец проблемы создает межфункциональную 8D-команду, а также, при необходимости, привлекает представителей руководства, наделенных необходимыми для решения проблемы полномочиями. Состав команды владелец проблемы отражает в отчете о решении проблемы и доводит до сведения членов команды.

При установлении состава команды владелец проблемы определяет, навыками, подготовкой, знаниями в какой именно области должны обладать члены команды.

11.2.4 Владелец проблемы определяет состав 8D-команды и фиксирует их фамилии и контактные данные в соответствующей графе отчета о решении проблемы. Все члены команды должны быть проинформированы об их включении в состав команды.

В состав команды могут быть включены представитель потребителя, представитель поставщика (при необходимости и по согласованию).

Рекомендуемое количество членов команды – не более 7 человек.

11.2.5 Целью 8D-команды является изучение проблемы, её характера, коренных причин появления проблемы, поиск методов устранения и способов предотвращения появления проблемы в будущем.

11.2.6 Владелец проблемы является лидером команды и несет ответственность за:

формирование команды и организацию её работы;

распределение задач и ролей между членами команды;

координацию мероприятий по решению проблем;

разработку и согласование корректирующих действий с руководителями подразделений, ответственных за их выполнение;

оформление отчета по каждому этапу решения проблемы;

контроль сроков исполнения мероприятий;

достижение поставленной цели – решение проблемы.

11.2.7 Владелец проблемы наделен полномочиями:- привлекать к процессу решения проблем работников других подразделений предприятий;

- запрашивать в подразделениях информацию, необходимую для решения проблемы;

- представлять руководству предложения по решению проблемы (если требуются дополнительные полномочия и/или ресурсы для ее решения).

11.2.8 Владелец проблемы самостоятельно оформляет отчет и сопутствующую документацию по решению проблемы.

11.2.9 Все члены команды должны:

предоставлять информацию по проблеме и предлагать идеи;

разъяснять вопросы, находящиеся в их компетенции, другим членам команды.

11.2.10 За исключением лидера команды задачи остальных членов команды могут меняться в зависимости от ситуации и этапа методики. За процесс перераспределения задач отвечает лидер команды.

11.2.11 Распространенные ошибки D1: участники команды не имеют достаточной квалификации для решения данной проблемы.

11.3 Этап D2 «Описание проблемы»

11.3.1 Цель этапа – детально описать возникшую проблему, выявить, «что неправильно» и «с каким объектом».

11.3.2 Анализ и детальное описание проблемы

Для проведения анализа проблемы, необходимо детально описать основные элементы проблемы: объект (изделие, компонент), предмет проблемы (сам дефект или ситуация) и число (сколько обнаружено дефектных изделий).

Для этого рекомендуется использовать форму «ПРОЯВЛЯЕТСЯ/НЕ ПРОЯВЛЯЕТСЯ» (см. табл.2) и приложить ее к отчету по решению проблемы или в самом отчете ответить на вопросы:

КТО испытывает проблему (потребитель, подразделение, процесс);

ЧТО за объект, ЧТО за проблема (что не так с каким объектом, № партии, дата изготовления, процент несоответствующих);

ГДЕ возникает проблема (в какой смене, на какой операции и кто обнаружил, где еще может проявиться);

КОГДА возникает проблема (при каких условиях);

ПОЧЕМУ возникает проблема (предположения);

СКОЛЬКО изделий имеют дефект (сколько изготовлено, сколько проверено, сколько изделий могут иметь дефект), СКОЛЬКО стоит проблема.

11.3.3 Анализ возможности возникновения подобной проблемы в других подразделениях/процессах

После полного описания проблемы необходимо выяснить, существовала ли такая проблема ранее, как она проявилась. Проанализировать, были ли внесены в технологический процесс изменения, связанные с проявлением данной проблемы ранее; описать эти изменения. Для этого необходимо использовать базу данных по решению проблем и улучшениям.

Если ранее при анализе данной проблемы уже применялась методика решения проблем за 8 шагов, необходимо просмотреть оформленный ранее отчет и указать его номер.

11.3.4 Результаты работы по этапу D2 фиксируются в отчете 8D.

Приложениями к отчету могут быть форма «ПРОЯВЛЯЕТСЯ/НЕ ПРОЯВЛЯЕТСЯ» и материалы:

об уровне дефектности (ррм, %) в период гарантийного срока эксплуатации;

о распределении дефектов по видам продукции;

о распределении дефектов по местам проявления;

о распределении дефектов по дате выпуска продукции;

о внешнем описании дефекта, с приложением фотографий дефекта

и другая информация, которую владелец проблемы посчитает полезной.

11.3.5 Распространенными ошибками на этапе D2 являются:

работа с последствием, а не с реальной проблемой;

описание проблемы на основе её описания заказчиком, что является последствием;

выдвижение преждевременных предположений о коренной причине проблемы.

Таблица 2 – Форма «ПРОЯВЛЯЕТСЯ / НЕ ПРОЯВЛЯЕТСЯ»

	
	ПРОЯВЛЯЕТСЯ
	могло бы проявиться,

но НЕ ПРОЯВЛЯЕТСЯ

	Кто?
	· Кто первым  обнаружил проблему?

· 
	Кто должен был обнаружить, но не обнаружил?

	
	· Кто первым был проинформирован?

·  FORMTEXT __
	 FORMTEXT __

	Что?
	С каким объектом проблема?


	С каким подобным объектом может произойти эта проблема?

	
	Что не так с этим объектом?


	Что еще могло бы произойти?

	Где?
	· Где на объекте видна проблема?

· 
	Где на объекте еще может быть такая проблема?

	
	· Где проблема возникла?

· 
	Где проблема может возникнуть?

	Когда?
	· Когда проблема впервые была обнаружена?

· 
	Когда эту проблему следовало обнаружить?

	Почему?
	При каких условиях возникает проблема?


	При каких условиях могла бы возникнуть проблема, но не возникла?

	Сколько?
	Сколько изделий имеют данный дефект?


	Сколько изделий могли бы иметь подобный дефект, но не имеют?

	
	Сколько данная проблема стоит для предприятия (в денежном выражении и в человеко-часах)?


	


11.4 Этап D3 «Временные сдерживающие действия»
11.4.1 Цель этапа – разработать временные сдерживающие действия, которые позволят оградить потребителя от данной проблемы.

11.4.2 Инициирование временных сдерживающих действий

Временные сдерживающие действия должны быть внедрены сразу же с момента обнаружения проблемы, чтобы не допустить распространения ее последствий.

При обнаружении несоответствующей продукции (далее – НП) или других проблем с качеством, поступивших с предыдущей операции технологического процесса, а также в случае сообщения об обнаружении НП от потребителя в производственных подразделениях предприятия определена следующая последовательность действий по сдерживанию:

Примечания

Сдерживание – внутренние действия, направленные на предотвращение распространения проблемы к Потребителю. После сообщения о проблеме (инициирования) во всех зонах, где находится продукция блокируемой партии, начать работу по предотвращению передачи этой продукции следующему потребителю

К понятию "продукция" относятся детали, сборочные единицы, комплектующие изделия, материалы, готовая продукция

при обнаружении проблемы (или НП, или продукции сомнительного качества) в производственных и складских помещениях предприятия должен выполняться следующий порядок действий:

- оператор или контролер службы качества (далее СК), или иное лицо, обнаружившее проблему, незамедлительно извещает об этом производственного мастера участка/ руководителя данного подразделения, где проблема обнаружена, инициируя таким образом сдерживание (при этом останавливает производственный процесс, если необходимо);

- мастер участка/руководитель подразделения по сообщению выполняет следующее:

1) проводит предварительный осмотр партии продукции сомнительного качества с привлечением технолога и представителя СК;

2) изолирует и идентифицирует данную партию с целью исключения возможности её попадания на последующие операции; а также сообщает мастерам смежных участков о необходимости изолировать продукцию, изготовленную из изделий сомнительной партии;

- мастера смежных участков, на которых находится потенциально несоответствующая продукция (по сообщению со смежных операций), также изолируют и идентифицируют подозрительные партии;

- мастер идентифицирует изолированную партию паспортом (белый с красной полосой), который заполняет самостоятельно и обязательно указывает в нем место (участок, операция) и время изъятия (дата), причины изъятия (несоответствие), количество изделий в изолированной партии (по данным технолога);

- технолог участка, где обнаружена НП, выполняет следующие действия, привлекая по мере необходимости технологов, контрольных мастеров СК, старших мастеров участков, других специалистов смежных участков:

1) устанавливает операцию возникновения и количество несоответствующих изделий, а также 

2) область распространения НП, в которой необходимо провести сдерживание, – определяет все зоны, где в настоящий момент может находиться потенциально несоответствующая продукция, о чем сообщает мастерам и руководителям соответствующих подразделений для проведения изоляции потенциально НП

3) отмечает в Листе сдерживания операции области распространения, где необходимо провести сдерживание, и передает Лист сдерживания начальнику СК производства (заместителю начальника СК) для контроля хода выполнения сдерживания;

- мастер участка и/или технолог сообщает в СК о возникшей проблеме для вынесения проблемы на совещание Быстрого Реагирования и инициирования процесса решения проблем;

- мастер участка совместно с контрольным мастером СК проводят 100%-ную перепроверку продукции изолированной партии по параметру несоответствия;

- контролер СК ведет учет НП с записью в соответствующем журнале;

- начальник СК производства сводит информацию по результатам 100%-ной перепроверки, заносит ее в Лист сдерживания и согласовывает с начальником ТБ производства на предмет охвата всех зон потенциального размещения НП, а также наличия документа на отступление от требований НД (в Листе сдерживания предусмотрены соответствующие подписи), после чего изолированная и перепроверенная продукция может быть допущена к использованию.

При обнаружении, что НЕ ВСЯ НЕСООТВЕТСТВУЮЩАЯ ПРОДУКЦИЯ была ЗАБЛОКИРОВАНА ДО ОТГРУЗКИ ГОТОВОЙ ПРОДУКЦИИ ПОТРЕБИТЕЛЮ, или в этом НЕТ УВЕРЕННОСТИ, необходимо СООБЩИТЬ об этом специалисту предприятия, назначенному ответственным за коммуникации с потребителем при возникновении проблем с качеством.

Контактные данные лиц, ответственных за информирование в случае возникновения проблем с качеством продукции (от каждой из сторон), содержатся в Перечне контактов с потребителями, который разрабатывает и своевременно обновляет специалист отдела продаж. Перечень контактов с потребителями должен содержать в обязательном порядке фамилию и имя, должность контактного лица (от каждой стороны), номер рабочего телефона, номер мобильного телефона, доступный 24 часа в сутки, а также адрес электронной почты.

Сообщения об обнаружении проблемы/несоответствующей продукции от внешнего потребителя поступают в службу качества или непосредственно к специалисту, назначенному ответственным за работу с потребителем при возникновении проблем с качеством, которые в этом случае инициируют сдерживание и процесс решения проблем.

11.4.3 Ответственность за сдерживание

Ответственность за организацию своевременной изоляции и идентификации партий потенциально несоответствующей продукции возлагается на производственного мастера смены.

Ответственность за определение области сдерживания возлагается на технолога участка.

Ответственность за проведение 100%-ной перепроверки изолированных партий изделий в пределах установленной области сдерживания несут старший мастер участка и контрольный мастер СК.

Ответственность за использование изолированной потенциально несоответствующей продукции до ее перепроверки и без соответствующего на то разрешения со стороны руководителей - начальника СК производства и начальника ТБ производства - несёт руководитель подразделения, в котором данная продукция изолирована (заблокирована).

Все участники установленной настоящим документом процедуры сдерживания несут ответственность за оперативность, полноту и своевременность выполнения закрепленных за ними действий.

11.4.4 Разработка и реализация временных сдерживающих действий

По каждому сдерживающему действию в Листе сдерживания указываются ответственный исполнитель и сроки проведения, которые и должны быть по возможности сжатыми.

Примерами сдерживающих действий могут быть:

усиление контроля, организация 100%-ного контроля;

изоляция партии сомнительной продукции, ее перепроверка;

извещение потребителя о возможных дефектных изделиях, отзыв выпущенных изделий и др.

Назначенный на совещании владелец проблемы отслеживает, насколько результативны временные сдерживающие действия, чтобы быть уверенным, что последствия проблемы не воздействуют на потребителя.

Временные сдерживающие действия используются до тех пор, пока окончательные корректирующие действия не будут определены, осуществлены и проверены, то есть пока проблема не будет решена и устранена.

В отчете по решению проблемы необходимо указать номер Листа сдерживания, даты начала и завершения сдерживания.

11.4.5 Если временные сдерживающие действия требуют изменения процесса/продукта, необходимо получить согласие потребителя. Документ, подтверждающий согласие потребителя, следует привести в приложении к отчету о решении проблемы.

11.4.6 Распространенные ошибки D3: временные сдерживающие действия не направлены непосредственно на сдерживание влияния проблемы, вследствие чего дефектная продукция поступила к потребителю (например, в складских помещениях не все подозрительные материалы изолированы и продолжают поступать в производство).

Этап D4 «Выявление коренной причины»

11.5.1 Цель этапа – идентифицировать и проверить коренную причину возникновения проблемы и момент обнаружения, для чего необходимо:

- определить потенциальные причины возникновения проблемы;

- из потенциальных причин выделить наиболее вероятную (коренную) и место в процессе, где должно было быть обнаружено воздействие этой причины (момент обнаружения);

- изолировать воздействие коренной причины.

11.5.2 Для определения коренных причин проблем на этапе D4 рекомендуется применять следующие методы:

- «5 ПОЧЕМУ»;

- диаграмма причинно-следственных связей («рыбий скелет»);

- принцип «7 УСЛОВИЙ» – алгоритм реакции на внутренние проблемы качества, который используется для определения, насколько текущее производство соответствует его первоначальному планированию, и, если соответствует, а проблема существует, то рассматривают необходимость внесения изменений в конструкцию продута/технологический процесс;

- метод глубокого анализа Drill Deep.

11.5.3 Распространенные ошибки D4: коренная причина выявлена неверно; последствия принимаются за коренную причину.

11.6 Этап D5 «Разработка корректирующих действий»

11.6.1 Цель этапа – разработать корректирующие действия, которые позволят устранить коренную причину возникшей проблемы, а также проверить, будет ли успешным и не создаст ли нежелательных эффектов (вторичных проблем) проведение выбранных действий.

11.6.2 Определение корректирующих действий, их рассылка ответственным исполнителям

Перед разработкой корректирующих действий владелец проблемы анализирует результативность внедренных временных сдерживающих действий.

Необходимо также исследовать возможность возникновения подобных проблем на других производственных участках или изделиях.

На основании полученных на этапе D4 результатов владелец проблемы совместно с 8D-командой (если она сформирована) составляет план корректирующих действий с указанием ответственных и сроков выполнения (даты начала и даты окончания). Владелец проблемы обеспечивает рассылку плана корректирующих действий ответственным исполнителям для выполнения, и размещает краткую форму отчета о решении проблемы на информационной доске участков, где необходимо провести корректирующие действия.

Владелец проблемы отслеживает своевременность выполнения корректирующих действий ответственными исполнителями.

11.6.3 Распространенные ошибки D5: корректирующие действия выбраны не оптимально, не направлены к точке в процессе, где проблема возникает, и создают нежелательные воздействия на другие объекты и процессы.

11.7 Этап D6 «Выполнение и анализ корректирующих действий»

11.7.1 Цель этапа – прекратить сдерживающие действия (см.п.6.4), провести корректирующие действия и убедиться в их результативности.

Этап должен быть реализован не более чем за 20 дней.

11.7.2 Выполнение корректирующих действий проводят лица, назначенные ответственными за их выполнение в соответствии с планом корректирующих действий.

11.7.3 В течение и после внедрения корректирующих действий владелец проблемы проводит сбор данных о ходе выполнения корректирующих действий, на основании которой оценивает их результативность и эффективность (можно использовать ответы на вопросы: кто?, что?, где?, как? в течение определенного интервала и в каком количестве наблюдал появление рассматриваемой проблемы после внедрения корректирующих действий).

Для этого рекомендуется в месте возникновения проблемы применять диаграмму качества Q или календарь, позволяющие отследить дни производства без повтора проблемы, а также дни, в которые данная проблема возникала и в каком количестве.

11.7.4 Диаграмма качества разделена на рабочие дни, в ней используются цвета (красный, желтый, зеленый) для визуализации проблем по внутреннему и внешнему качеству.

Диаграмма качества заполняется на каждом производственном участке контрольным мастером СК ежедневно. В ней фиксируются случаи возникновения проблем (как внутренних – в пределах участка, так и внешних – замечаний с последующих участков/операций). Диаграмма качества размещается на информационной доске участка для визуализации совокупности проблем в рамках процесса. На оборотной стороне диаграммы фиксируется наименование проблемы, дата и место обнаружения, кто обнаружил, какие были предприняты меры реагирования на появление проблемы.

Диаграммы качества подшиваются в отдельную папку в хронологическом порядке, хранятся в службе качества производства и предоставляются заинтересованным лицам по запросу.

11.7.5 Ответственным за визуализацию статуса качества на информационных досках, оформление диаграмм качества в рамках участка и их своевременное обновление является контрольный мастер СК; ответственным за использование диаграмм качества для анализа результативности внедряемых корректирующих действий по проблеме несет владелец проблемы.

11.7.6 С целью отслеживания и документирования корректирующих действий, проверки их эффективности может быть применена временная станция верификации, а также временный уровневый аудит процесса.

11.7.7 Если для устранения проблемы в конструкцию или технологический процесс потребовалось вносить изменения, это необходимо зафиксировать в соответствующих документах, уведомить об этом потребителя и получить одобрение. Документ, подтверждающий одобрение потребителя на изменения, прилагается к отчету.

11.7.8 Потребитель (внутренний или внешний) должен подтвердить, что проблема не появляется вновь на протяжении установленного периода времени после реализации корректирующих действий, что должно быть документировано и прилагаться к отчету. В случае если потребитель не подтверждает устранение проблемы, необходимо вернуться к этапу D4.

Если владельцу проблемы не удалось получить наглядных документированных доказательств решения проблемы, то проблема не может считаться решенной.

11.7.9 Распространенные ошибки D6:

- временное сдерживание не было прекращено;

- выполнение корректирующего действия не было подтверждено;

- результаты выполнения корректирующих действий не были проанализированы.

11.8 Этап D7 «Предупреждающие действия»

11.8.1 Цель этапа – предотвратить появление подобной проблемы на других схожих объектах и в связи с этим разработать и реализовать необходимые предупреждающие действия (то есть изменить систему, в которой возникло несоответствие).

11.8.2 Чтобы предотвратить появление подобных проблем, в общем случае могут потребоваться изменения систем, политики, процедур, навыков, а также выработка предложений по системным улучшениям.

11.8.3 Изучение истории проблемы

После того, как корректирующие действия внедрены и подтверждена их результативность, необходимо проанализировать историю проблемы: определить, что способствовало возникновению проблемы; возможно, необходимо пересмотреть технологический процесс, проанализировать, может ли данный процесс вызвать появление подобных проблем в будущем. При изучении истории проблемы следует обратиться к базе данных по решению проблем и улучшениям.

11.8.4 Разработка предупреждающих действий

Далее необходимо составить список предупреждающих действий; назначить ответственных за их выполнение; определить дату начала и дату окончания внедрения и реализации предупреждающих действий.

Все изменения, требуемые в связи с внедряемыми предупреждающими действиями, должны быть отражены в соответствующей документации.

11.8.5 По результатам решения проблемы может потребоваться изменить такие документы как:

- карта потока процесса;

- FMEA;

- документация APQP-процесса;

- программа подготовки персонала;

- сроки внутренних аудитов, чек-листы аудитов;

- планировочные листы (расположение деталей, оборудования);

- требования к упаковке;

- схемы укладки;

- маркировка (дополнительная идентификация);

- рабочие инструкции,

а также при необходимости ряд других документов.

11.8.6 Распространенные ошибки D7: предупреждающие действия включают в себя аудит или дополнительно инспектирование процессов.
11.9 Этап D8 «Подведение итогов командной работы»

11.9.1 Цель этапа – составить отчет о решении проблемы и проанализировать работу команды и достаточность предпринятых действий.

11.9.2 Анализ командной работы подразумевает определение вклада каждого члена команды в решение проблемы и способов признания заслуг активных членов команды, а также выявление недостатков в работе команды с целью предотвращения их последующего появления.

На данном этапе члены команды высказывают мнения о достаточности принятых действий, и, при необходимости, принимаются дополнительные действия в рамках решения проблемы. Окончательно оформленный отчет должен быть согласован с членами 8D-команды.

11.9.3 Владелец проблемы (он же лидер команды) направляет отчет о решении проблемы представителю потребителя для согласования с потребителем (для внешних проблем) или согласовывает возможность закрытия проблемы с внутренним потребителем самостоятельно, отчитывается о ее решении на совещании быстрого реагирования в назначенную дату.

11.9.4 Распространенные ошибки D8: не были отмечены индивидуальные вклады в работу команды.

Начальник СК 






А.Г. Шумский

Приложение А

(рекомендуемое)
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Пример карты потока процесса




Приложение Б

(обязательное)

Требования для различных уровней представления PPAP
	Образец / документ
	Уровни представления

	
	1
	2
	3
	4
	5

	Заявка на одобрение производства автомобильного компонента
	П
	П
	П
	П
	С

	Матрица конструкции
	С
	П
	П
	*
	С

	Контрольный образец 
	С
	С
	С
	*
	С

	Полные проектные данные
	С
	П
	П
	*
	С

	FMEA конструкции
	С
	С
	П
	*
	С

	Ключевые характеристики продукции
	С
	С
	П
	*
	С

	Результаты испытаний материалов/ технических характеристик 
	С
	П
	П
	*
	С

	Результаты измерения размеров компонента
	С
	П
	П
	*
	С

	Отчет о согласовании внешнего вида
	П
	П
	П
	*
	С

	План управления для опытного образца
	С
	С
	П
	*
	С

	Средства контроля
	С
	С
	С
	*
	С

	Техническое одобрение потребителем (согласование)
	С
	С
	П
	*
	С

	Карта потока процесса
	С
	С
	П
	*
	С

	FMEA процесса
	С
	С
	П
	*
	С

	Исследование возможностей процесса
	С
	С
	П
	*
	С

	Перечень средств измерительной техники
	С
	С
	П
	*
	С

	Анализ измерительной системы
	С
	С
	П
	*
	С

	План управления для установочной серии
	С
	С
	П
	*
	С

	План управления для промышленной партии
	С
	С
	П
	*
	С

	Документирование изменений
	С
	П
	П
	*
	С

	Особые требования потребителя
	С
	С
	П
	*
	С

	Документация по квалификации лабораторий
	С
	П
	П
	*
	С

	Условные обозначения:

П – организация должна представить потребителю и сохранять копию данных или документации на соответствующих участках

С – организация должна сохранять документацию на соответствующих участках и сделать ее доступной для потребителя по его требованию

* - организация должна сохранять документацию на соответствующих участках и представить ее потребителю по требованию




Приложение В

(справочное)

Перечень контактных лиц Потребителя
	Должность
	Ф.И.О.
	Телефон/факс
	E-mail

	По вопросам поставки продукции

	Зам. генерального директора по закупкам
	Гримова Татьяна Максимовна
	тел.: (4712)24-86-29
	grimova@accumkursk.ru

	Начальник отдела материально-технического снабжения
	Окунев Алексей Сергеевич
	тел.: (4712)24-87-55
	okunev_as@accumkursk.ru

	По вопросам качества поставляемой продукции

	Зам. генерального директора по качеству
	Абрамова Наталья Федоровна
	тел.: (4712)24-85-17
	abramova@accumkursk.ru

	Начальник службы качества
	Шумский Александр Георгиевич
	тел.: (4712)24-87-71
	shumskiy@accumkursk.ru

	Начальник внешней приемки службы качества
	Погожева Татьяна Михайловна
	-
	pogozheva@accumkursk.ru

	По вопросам документации СМК и развитию Поставщиков

	Инженер по развитию систем менеджмента СК
	Гридина Ирина Борисовна
	тел.: (4712)24-87-37
	gridina@accumkursk.ru

	
	
	
	




Приложение Г

(обязательное)

Форма Извещения о недостаточном качестве

Номер извещения ___________

Дата выпуска извещения «___» ___________ 20__ г.

Первоначальный ответ до «___» ___________ 20__ г.

Окончательный ответ до «___» ____________ 20__ г.

Наименование поставщика _____________________________________

Наименование продукции ______________________________________

Номер накладной _________________ от «___» ____________ 20__ г.

Общий объем партии ______________ ____________







ед. измерения

Количество проверенной продукции ______________ ______________









ед. измерения

Количество несоответствующей продукции __________ ____________










ед. измерения

Краткое описание проблемы __________________________________________

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Приложения (например, протокол хим. анализа) __________________________

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Должность, Ф.И.О., подготовившего извещение, подпись___________________

_________________________________________________________________________

Телефон _________________________________

Факс ____________________________________

E-mail ___________________________________

Приложение Д

(обязательное)

Форма Первоначального ответа

Номер извещения, на которое оформляется ответ ____________

Комментарии по проблеме ____________________________________________

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Распоряжение по управлению несоответствующей продукцией (например, возврат, сортировка, утилизация)_____________________________________________

_________________________________________________________________________

Дата поставки годной продукции «___» __________ 20___ г.

Должность, Ф.И.О., подготовившего ответ _______________________________

_________________________________________________________________________

Телефон _________________________________

Факс ____________________________________

E-mail ___________________________________

Приложение Е

(обязательное)

Форма Окончательного ответа

Номер извещения, на которое оформляется ответ ____________

Описание проблемы: _________________________________________________
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Анализ коренной причины (примените «5 Почему»)

Почему? _________________________________________________________________

Почему? ___________________________________________________________


Почему? ______________________________________________________



Почему? ________________________________________________




Почему? __________________________________________
Коренная причина _________________________________________________________
Корректирующие действия

	Мероприятие
	Ответственные
	Дата выполнения

	1
	
	

	2
	
	

	3
	
	

	…
	
	


Должность, Ф.И.О., подготовившего ответ _______________________________
_________________________________________________________________________
Телефон _________________________________

Факс ____________________________________

E-mail ___________________________________

Приложение Ж
(справочное)

Применение методики «5 Почему»
Суть методики «5 Почему» заключается в следующем:

1 Рассматривая проблему, задавайтесь вопросом «ПОЧЕМУ?» с целью определения коренной причины возникшей проблемы.

2 Каждое следующее «ПОЧЕМУ?» задается в ответ на полученное пояснение.

3 Принимайте и записывайте все возможные ответы.

4 Постарайтесь довести рассуждение до логического конца. При этом количество заданных вопросов может быть более 5.

5 На каждую причину (где это применимо) необходимо разработать корректирующее действие с указанием сроков исполнения и ответственных лиц.

Ниже приведен пример выявления коренной причины некоторой проблемы.

Продолжение приложения Ж
Описание проблемы: 
Деталь не соответствует геометрическим размерам

Анализ коренной причины (примените «5 Почему»)

Почему? 
Деталь не соответствует геометрическим размерам



Неисправно оборудование


Почему? 
неисправно оборудование



Заклинили подшипники



Почему? заклинили подшипники




Смазка подшипников была недостаточна




Почему? была недостаточная смазка подшипников





Масляный насос не подавал достаточно смазки 





Почему? насос не подавал достаточно смазки





Вход насоса забился металлической стружкой

Коренная причина Вход насоса забился металлической стружкой
Корректирующие действия

	Мероприятие
	Ответственные
	Дата выполнения

	1 Сменить подшипники
	механик участка
	XX.XX.XXXX

	2 Установить периодичность смазки подшипников
	главный механик
	XX.XX.XXXX

	3 Удалить из входа насоса металлическую стружку
	механик участка
	XX.XX.XXXX

	4 В графиках ППР предусмотреть дополнительное ТО насоса с целью устранения металлической стружки
	главный механик
	XX.XX.XXXX


Приложение К
(обязательное)

Форма Запроса на изменение окончательного ответа

Номер извещения, на которое оформляется запрос ____________

Причина изменения окончательного ответа ______________________________
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Новая дата внедрения корректирующих действий _________________________
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Новая причина проблемы (указать при необходимости) ______________________
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Новый план корректирующих действий (указать при необходимости) 

	Мероприятие
	Ответственные
	Дата выполнения

	1
	
	

	2
	
	

	3
	
	

	…
	
	


Должность, Ф.И.О., подготовившего запрос, подпись ______________________

_________________________________________________________________________
Телефон _________________________________

Факс ____________________________________

E-mail ___________________________________
















ПОЛОЖЕНИЕ ПО КАЧЕСТВУ


ДЛЯ ПОСТАВЩИКОВ ООО «КЗА»





ПОЛОЖЕНИЕ ПО КАЧЕСТВУ


ДЛЯ ПОСТАВЩИКОВ ООО «КЗА»





16





ПОЛОЖЕНИЕ ПО КАЧЕСТВУ


ДЛЯ ПОСТАВЩИКОВ ООО «КЗА»











17





19





15





в





в





ќ





в





ќ





в





ќ





в





ПОЛОЖЕНИЕ ПО КАЧЕСТВУ


ДЛЯ ПОСТАВЩИКОВ ООО «КЗА»





в





Важная характеристика 			               в


Критическая характеристика 		               ќ





1090


цинкование





конвейер FF





фрезерный станок ЕЕ





фрезерный станок СС





литейный автомат BB


КЗА





ванна ВСD





шлифовальный станок ZZ





ванна АВС





штангенциркуль АА





фрезерный станок YY





токарный станок ХХ





Условные обозначения








( порядок применения указанных методик не должен противоречить методологиям соответствующих ссылочных руководств группы IATF.
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