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REZUMAT: in prezenta lucrare voi prezenta modul de analizd a unei probleme reclamati de citre
client. Scopul analizei este de a determina cauzele radacind care au dus la aparitia problemei. Primul
pas constd 1n delimitarea problemei, iar pentru aceasta avem nevoie de recuperarea a cat mai multor
informatii din unitatea service. Scopul acestui pas este acela de a intelege cat mai bine cauzele care au
dus la aparitia problemei. Urmatorul pas este cel de analizd a informatiilor obtinute si a referentialelor
existente si de a putea construi un lant cauzal care sd ne conduca spre cauza sau cauzele radacina care
au dus la aparitia problemei. Ultimul pas este cel de a identifica actorii necesari pentru rezolvarea
problemelor si de urmarire a aplicarii solutiilor propuse de acestia.
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1 INTRODUCERE

In conditiile mediului social-economic actual,
calitatea a devenit un instrument strategic al
managementului global al intreprinderilor, precum si
un element determinant al  competitivitatii
acestora.Este important ca relatia calitate - client sa
fie reflectatd mai pregnant in definitia calitatii,
deoarece, practic, beneficiarul - si nu producatorul -
hotaraste ce este calitatea.

Cercetdrile efectuate in domeniu aratd ca este
mai dificil sa castigi un client decat sa mentii unul
existent, costurile determinate de atragerea unui nou
client sunt de la 3 la 15 ori mai mari in functie de
ramurd si produs decat cele implicate in fidelizarea
unui client existent.

Identificareca i imbunatatirea continud a
proceselui de analiza a problemelor aparute la client
reprezintd o strategie de pastrare respectiv de
mentinere a clientilor care existd deja in portofoliul
organizatiei pentru cd loialitatea clientului este
determinatd de valoarea primitd, valoarea primitd de
client este creatd de produsele firmei, succesul
obtinut pe pietele competitive necesitd o orientare
spre imbunatdtirea continud a valorii livrate
clientului.

In prezenta lucrare, imi propun si prezint o
metoda folositd pentru identificarea cauzelor unei
probleme de calitate aparute la client: cotiera centrala
nu mai ramane in pozitia superioara.
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2 DELIMITAREA PROBLEMEI

O parte dintre clientii nostri reclama faptul ca
pentru vehiculele dotate cu cotierd centrala pentru
scaunele din fata, aceasta nu mai poate fi mentinuta
in pozitia superiora.

—

Fig. 1. Prezentarea efectului client

2.1  Analiza datelor din reteaua de unitati

service

In urma analizei datelor obtinute din reteaua de
unitati service in urma Ordinelor de Reparatie am
constatat ca existd un numar de 12 reclamatii cu
privire la acest Efect Client, pentru vehiculele
fabricate intr-o perioada de 3 luni.
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Principalele persoane care sunt afectate de
aceasta problema sunt utilizatorii scaunelor din fata
ale autovehiculului.

Asa cum am mentionat anterior, acest efect
client este reclamat pe 12 vehicule, iar impartirea
acestor reclamatii in functie de clasa de kilometraj
poate fi urmatoarea:

- 7 cazuri pentru un kilometraj mai mic de
10km

- 3 cazuri pentru un kilometraj cuprins intre
10— 100 km

- 2 cazuri pentru un kilometraj mai mare de
100km

Analizand aceste date, putem concluziona ca
efectul client a aparut la primele utilizari ale cotierei
centrale.

De asemenea, in afara informatiilor cu privire la
kilometrajul de aparitie al efectului client, unitatile
service au trimis si fotografii In care este prezentatd
si zona in care este rupta piesa ( figura 2).

Fig. 2. Zona in care piesa este rupta

2.2 Analiza evolutiilor realizate asupra piesei

Inainte de recuperara fizici a pieselor am
realizat o cautare in bazele de date existente pentru a
vedea daca aceasta problema este una noua sau a mai
fost intalnita si pe alte vehicule in trecut.

Rezultatele cautarii ne-au aratat ca aceastd
problema nu a fost analizatd anterior si nu existad nici
evolutii ale produsului de-a lungul timpului.

2.3 Reproducerea efectului client

Un alt pas important in etapa de delimitare a
problemei este reprezentat de etapa de reproducere a
efectului client.

Pentru reclamatia prezentatd, reproducerea
efectului client consta in montarea unei piese noi pe
un vehicul suport si imaginarea de teste care pot duce
la ruperea similara a piesei. Astfel, in cazul nostru,
efectul client a fost reprodus prin aplicarea unui efort
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in directia X asupra cotierei 1n pozitia deschis la final
de cursa.

3 ANALIZA PROBLEMEI
3.1 Realizarea Blocului Diagrama

Primul pas necesar pentru analiza unei probleme
este stabilirea etapei de viatd a piesei in care efectul
client apare, in cazul nostru fiind vorba de utilizare
de catre client, mentinere la final de cursd in pozitie

deschisa.
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F1 Flux deschidere cotiera
FB2 Flux mentinere cotiera in pozitie deschisa

Fig. 3. Bloc diagrama

Prin exploatarea blocului diagrama si a tuturor
informatiilor din capitolul 2, modul de defectare ce
trebuie validat este: Pinul ce blocheaza cotiera in
potzitie deschisa este rupt.

3.2 Analiza modului de defectare

Analiza vizuala a pieselor recuperate de pe
masinile reclamate a aritat cd existd o ruptura la
nivelul pinului de blocare a cotierei.

Fig. 4. Cotiera in pozitie deschisa
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In concluzie, acest mod de defectare este retinut,
iar cauzele de defectare asociate sunt urmatoarele:

CD 1.1: Neconformite piesd in raport cu
specificatiile caietului de sarcini

CD 1.2 : Risc de rupere piesd in conditii
normale de utilizare

3.3 Analiza cauzelor de defectare
3.3.1 Studiul cauzei de defectare CD 1.1

In caietul de sarcini al piesei existd impus un
efort de rupere al piesei in pozitie maxim deschisa,
valoarea acestuia fiind de 25daN pe o perioada de 5
secunde.

In figura 5 este prezentat modul de aplicare al
efortului pentru realizarea acestui test.

Fig. 5. Realizarea testului din caietul de sarcini

Pentru a verifica rezistenta pieselor, a fost
realizat acest test pe un esantion de 5 piese noi,
rezultatele fiind prezentate in tabelul 1.

Tabelul 1. Rezultate masuratori

Piesa Efort ( daN) Ruptura
Piesa 1 20 Da
Piesa 2 18 Da
Piesa 3 21 Da
Piesa 4 20 Da
Piesa 5 22 Da

In urma analizei datelor obtinute in tabelul de
mai sus, constatim ca piesele nu corespund cerintelor
caietului de sarcini.

Astfel, cauza de defectare CD I.1:
Neconformitate piesd in raport cu specificatiile
caietului de sarcini este validata.

Pasul urmitor este cel de determinare a
subcauzelor ce pot duce la aceasta problema, mai
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ales ca In momentul validarii initiale a produsului in
conformitate cu cerintele caietului de sarcini, aceasta
problema nu a fost identificata.

Subcauzele care pot duce la aparitia acestei
probleme pot fi legate fie de neconformitatea
materialului utilizat pentru realizarea piesei, fie de o
neconformitate a procesului de injectie la furnizor a
piesei.

Pentru analiza neconformitdtii de material, au
fost trimise la un laborator specializat doua piese: o
piesa din productia actuala care a fost rupta in cadrul
testului anterior si o piesd recuperatd de pe un
vehicul cu probleme.

Rezultatele analizei de laborator au demonstrat
cd materialul folosit pentru realizarea pieselor
corespunde exigentelor impuse de caietul de sarcini,
deci subcauza SCD 1.1.1 Neconformitate material
este invalidata.

Pentru a doua subcauza, neconformitate proces
de injectie, aceleasi doud piese au fost analizate de
catre laborator si s-a constatat cd ambele prezinta
defecte interne de tip goluri de aer in zonele de
amorsaj ale rupturii ( vezi figura 6).

Fig. 6. Prezenta defecte de material

In concluzie, subcauza Neconformitate proces
de injectieeste adevarata.
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3.3.2 Studiul cauzei de defectare CD 1.2

Analiza realizatd de laborator asupra pieselor
trimise aratd cd ruptura este de tip brutal-fragila si
este cauzata de un soc mecanic in timpul utilizarii.

Subcauzele asociate acestei cauze de defectare
sunt:

SCD 1.2.1 . Nu exista specificatii de utilizare a
cotierei in manualul vehiculului

SCD 1.2.2. Rupere accidentala a cotierei in
conditii normale de utilizare

3.3.2.1 Studiul cauzei de defectare SCD 1.2.1

In manualul vehiculului nu existd informatii cu
privire la utilizarea cotierei.
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Fig. 7. Extras manual vehicul

In concluzie, aceastd sub-cauza de defectare este
adevarata.

3.3.2.2  Studiul cauzei de defectare SCD 1.2.2

In urma incercarilor efectuate in atelier, s-a
constatat ca exista riscul de rupere a cotierei In mai
multe situatii, prezentate in figurile de mai jos:
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c) latrecerea in treptele 2,4 si R

d) in timpul manevrelor de reglare a scaunului

Fig. 8. Conditii in care se poate rupe accidental
cotiera

In toate aceste situatii s-a reusit ruperea cotierei,
deci subcauza 1.2.2 este adevarata

4 SINTEZA LANTULUI CAUZAL

In urma analizei efectuate, lantul cauzal
pentru problema prezentata este urmatorul:

EC: Cotiera centrala nu ramane in pozitia deschisa
MD 1:Pinul ce blocheazda cotiera in pozitie
deschisa este rupt
CD 1.1: Neconformite piesd
specificatiile caietului de sarcini
SCD 1.1.1: Neconformitate material
SCD 1.1.2: Neconformitate proces de injectie
CD 1.2: Risc de rupere piesa in conditii normale de
utilizare
SCD 1.2.1: Nu exista specificatii de utilizare a
cotierei in manualul vehiculului
SCD 1.2.2: Rupere accidentala a cotierei in conditii
normale de utilizare

in raport cu

In tabelul 2, avem o sintezd a cauzelor de
defectare reale si cine a generat problema.

Tabel 2: Sinteza efectului client
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MD 1: Pinul ce blocheaza cotiera

in pozitie deschisa este rupt

CD 1.1: Neconformite piesa in raport cu

specificatiile caietului de sarcini

SCD 1.1.2: Neconformitate proces de | x

injectie

CD 1.2: Risc de rupere piesa in conditii
normale de utilizare

SCD 1.2.1: Nu existda specificatii de X
utilizare a cotierei in manualul vehiculului

SCD 1.2.2: Rupere accidentald a cotierei

in conditii normale de utilizare | | | | |
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Datele din tabel, ne arata ca problema are cauze
adevarate multiple si acest lucru ne obligd sa
realizdm si un tabel de ierarhizare a acestor cauze.

4.1 lIerarhizarea cauzelor de defectare

Tabel 3: Ierarhizare cauze de defectare

lerarhizarea cauzelor
Pondere
Cauzi SCD SCD SCD
auza o2 | 121 | 122
SCD o
1.1.2 6 6 S7%
SCD o
1.2.1 1 1 10%
SCD o
1.2.2 1 6 33%
Criterii

1= mai putin important decat
3=la fel de important decat
6= mai important decat

Pentru calculul ponderii se face suma tuturor
valorilor completate in tabel, iar pentru fiecare cauza
in parte se calculeaza raportul dintre suma pe lina
respectiva si aceastd suma.

In cazul nostru, suma totala este de 21, iar prin
impartirea sumelor de pe fiecare linie in parte la
aceasta valoare, obtinem valorile trecute in tabelul 3.

Dupa cum poate vedea, din tabelul 3, o mare
pondere in acest efect client o are cauza ce face
referire la neconformitatea de proces de injectie.

5 CONCLUZII

In aceastd lucrare am prezentat o metoda de
analiza care ajutd la identificarea cauzelor radacina a
problemelor aparute la client.

Astfel, plecand de la o problema aparuta pe mai
multe vehicule livrate clientilor, prin folosirea unei
metode bine definite, am reusit, ca in urma
verificarilor in raport cu Caietul de Sarcini si
Manualul de Utilizare sa identificam cauzele care
duc la aparitia acestei probleme.

Urmatorul pas este acela de cautare a unei
solutii care sd ne asigure cd piesele primite de la
furnizor sunt conforme cu specificatiile, dar si cd in
Manualul de Utilizare este precizat modul de
utilizare a cotierei.
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8 NOTATII

Urmatoarele simboluri sunt utilizate in cadrul lucrarii:
EC= Efect client;

MD= Mod de defectare;

CD= Cauza de defectare

SCD= Subcauza de defectare
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