General Motos Eurpe

Qualitat

Heutiges optimieren - Klinftiges perfektionieren

Dr. Wolfram Liedtke
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¥ Building World Class Vehicles



. GMin Europa 2005 - Unternehmensprofil

® 26 Milliarden Euro Umsatzerlose (2004)

® 11 Produktions- und Montagewerke in 8 Landern
® Fahrzeugabsatzin uber 30 Markten

e 1,98 Millionen Fahrzeuge

» 1,8 Millionen Personenwagen

» 0,16 Millionen leichte Nutzfahrzeuge

® 9,5% Marktanteil
> 10,2 % Marktanteil bei PKWs
> 5,0 % Marktanteil bei leichten Nutzfahrzeugen

® 60.000 Mitarbeiter

~ GM’sQualityProgram -




Zulassungen 2005

— Agila

—— (Corsa

—— Meriva

= Tigra

S Astra

Astra Coupe / Cabrio

Zafira

37.000

321.000

184.000

33.000

526.000

7.000

183.000




Zulassungen 2005

— Vectra / Signum 155.000

— Corsa Combo 72.000
Vivaro 64.000

= = Movano 16.000
Chevrolet total 250.000

Sonstige GME 50.000

Saab 9-3 59.000

23.000




: 2

& i"nfluss der Qualitit auf Kundenzufriedenheit

und Kundentreue

Externe Faktoren (Medien / Service- und Kauf-Erfahrungen / ... etc.)

! ! !

Zufriedenheit Zu:i:?(:jeel::elt ) Kunden- ‘ Kunden-
mit der Qualitat | O ) Falhrzeug ) zufriedenheit ) loyalitat /

des Fahrzeuges insgesamt insgesamt - Kundentreue

1 1 1

Personliche Faktoren (Erwartungen / Personlichkeitsprofil / Soz. Umfeld / ... etc.)

Einfluss O 30-38 % -1.D. Power > Customer Satisfaction Index Studien

ermittelt durch
Korrelationsanalysen () 32 % - TNS-Infratest > New Car Buyer Studien




~ Drei Qualitits-Dimensionen mit sich dndernder

Bedeutung bestimmen die Kundenzufriedenheit

Mangelfreiheit des Neuwagens

Zuverlassigkeit /

Zufriedenheit mit der Qualitat

Dauerhaltbarkeit
Subjektive
Qualitats-“Bilanz*
>-
Auslieferung 3 Monate 12 Monate Nutzungsende

Nutzung Nutzung / Neukauf

: GM';_QUaHtYP -~ » Building World Class Vehicles
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Entwickelte Strategien fur jede Qualitatsdimension

1. Liga in der Qualitat

Neuwagen Zuverlassigkeit Wahrnehmungs-
\ Qualitat ) Dauerhaltbarkei Qualitat

o GM-GMS e Robuste Konstruktion e Definition der Standards
Produktions System , » e Integration in die

e Prozess-integrierte o Effeklive Validierung Entwicklungszielsetzung
Kontrolle  Britung e Optimierung der e Verifizierung der Haupt-

e Produktionsreife der
neuen Modelle

e Kontinuierliche

projekte
e Optimierung aktueller

Kernbereiche flr
Dauerhaltbarkeit

Voraussetzungen: > Qualitatsorientierte Fahrzeugentwicklung
> Erstklassige, qualitatsfahige Lieferantenbasis
> Verstehen der Kundenbedirfnisse und -Werte

uality Program




‘-f'"'_“sséHrittweise Umsetzung der Qualitatsinitiativen

im Ramen des “GM Global Quality System”

in umfassender Plan

Fertigung

Lieferanten Erstklassige Fahrzeuge

Entwicklung Hohe Kundenzufriedenheit

Service

._ __GM';_QUaHtYProgTam




~ Verbesserung der Auslieferungsqualitit durch zwei

Kernstrategien

Anzahl Gewdhrleistungsfdlle

A _ Qualitatsverlust mit jedem Neuanlauf
Geringe Verbesserung Friher
Optimierung N
der Neuanlaufe
@ Beschleunigte™
kontinuierliche Verbesserung Heute
—
Leit

_ GM'sQuality Program




Strenge Uberwachung der Entwicklungsreife vor

Produktionsanlauf eines neuen Models

3 KernmessgroRen:
e Status:

Production Part Approval Process
(Entwicklung der Freigabequote)

@ Status:

Global Customer Audit
(Entwicklung der Beanstandungsquote)

@ Status:

Quality Assessment Process
(Entwicklung der Beanstandungsquote)

( PPAP 100
920
80

S

Saleable
Criteria:

PPAP 100%
(Full & Sale)

. Gliwice
Zafira B Quality Status CW 40/05

Target

I STC givenon
<] —

103 Sept. 21, 2005
Glidepath adjusted
due to MVBs Cars

5.2
! arge
0 32 34 36 38 40 42 8 50 52 2 4 6CW




" Einfiihrung des ,,GM Global Launch Process® zur

Prozesssicherung bei Modell-Neuanlaufen

Friher Produktionsstart
e Spdter Beginn Monate vor Prod.-Start Qualitatsrisiken,
e Spdate Einbeziehung der Werke e
; : T L, | | | | | | | ST ey
e Unzureichende interdisziplindre . i i Schwierigkeiten
g Pilot Linie Werks Linie
Zusammenarbeit zwischen : . v
Entwicklung und Fertigung Pilot 1 Pilot 2 prodalr<:rion |:| |:| |:||:||:||:|
Heute (GM Global Launch Process) Sicherung der
12, T4 N0 e 5 yASa =k 5 4 3 2 1 Praligarstieh
e | ——p———1——7—>| Prozessstabilité&t

5
| |
Kontingente|:| |:| |:| des neuen Models

o e e (MM 0 0 0 0 CLIITID-

Training T
. * Prozessvalidierung
Optimierungszyklus * Mitarbeitertraining im Werk

_ GM's Quality Program




| Deutliche Fortschritte bei der Auslieferungsqualitat

Anzahl der Kundenbeanstandungen nach Modell-Neuanldaufen

1 FrUher Heute

e Strenge Uberwachung der
Entwicklungsreife vor Anlauf

® Anwendung des neuen,
integrierten Launch-Prozesses

N

Gewdhrleistungsfdlle
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Quelle: GME European Warranty System - Fahrzeuge 2 Monate in Service : _GM';_QuathProgram




: Struktunerter Problemlosungsprozess zur

beschleunlgten kontinuierlichen Verbesserung

Einfuhrung des “GM - Problem Resolution Tracking Process™

Priorisierung / Gewichtung des

Klare Festlegung der Verantwor
Prozesskontrolle

durch den
Qualitatsbereich!

Zweckgebundener Finanztopf z

o
o
o
e Klare Entscheidungs- und Eskal
e Aktionsplane spezifisch fir jede
o

Terminverfolgungs- und Alarms

Problemerkennung Breakpoint Lessons Learned

Ursache Lésung Einflihrung Erfolgskontrolle Bestatigung

RS I B¢ B~ B

Source: GM Global Problem Resolution Tracking System (PRTS) 5 - GMsQuath Program »
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Effizientes Problemmanagement ermoglicht
Abarbeitung uber die Top Punkte hinaus

e Haufigkeitsverteilung der Probleme in % * ]

10%
Top 10 = 37 % aller Probleme 100 %
i Top 20 =51 % aller Probleme
6%
Zielsetzung = 100 % Abdeckung D
4%
2%
0% ‘ W’HM“" """""""I"""""||||||||||||||||||IIIIIIIIIIII||||||||||||||||um .................................
Top10 Issue#l‘;B
Top 20 —

* Beispiel - Astra H Europe




:'I”\I'ulll Fehler Prinzip in der Fertigung durch Einfuhrung
des ,,GM-Global Manufacturing Systems“ (GM-GMS)

Die grundsatzlichen Prinzipien:
e Einbeziehung der Mitarbeiter
e Standardisierung

® Qualitat im Fertigungsprozess



;,:_;-;- > bn System in jeder Arbeitsstation ist ein

r er r slement der neuen Qualitatsphilosophie

Vorheriger Nachgelagerter
Produktionsschritt Andon Leine Produktionsschritt
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Fehler vermeiden
nicht annehmen nicht weltergeben




| Hohe Standards fiir sensible Fertigungsoperationen

durch das ,, Quality Control Operation System“ (QCQS)

® Risikobewertung aller kritischen Operationen
> Punktesystem: 3/6/9/max. 12 Punkte

® Bewertung der qualitatssichernden Vorkehrungen
> QCOS Punktesystem: 1 - 3 Punkte je EinzelmalRnahme

Prozess-
Kontrollwert =

® Summe der QCOS Punkte

® Risiko-Punkte der Operation

I
A\
=

: _;Gmf};a;uaﬂtﬂ’rqg‘.ri:a:rn-




Belsplel Schrauboperatlon

QCOS Werkzeug Error Proofing Prozess Kontrolle Inspektion Prozess Audit
Punkte
Werkzeug mit Linienstop / X bar-R chart 100% SIP Uberpriifung
3 erweitertem Prozessstop (3/Schicht oder 2%) |einer autom. gesetzten Min. 1 pro
Kontrollelement Bei NOK Drehmoment Kennzeichnung Schicht
und Drehwinkel
Werkzeug mit Hoérbares / fuhlbares Trend chart 100% SIP Sicht / Min. 2 mal pro
einfachem Signal als Ergebnis einer |  (3/Schicht oder 2%) Fuhlkontrolle Woche / pro
2 Drehmoment Maschinen Messung Schicht
Kontrollelement
Werkzeug ohne Visuelles Signal als OK / NOK Blatt 100% Uberpriifung
speziellem Ergebnis einer (3/Schicht oder 2%) einer manuell
1 Drehmoment Maschinen Messung gesetzten
Kontrollelement Kennzeichnung Min.
2/Monat/Schicht
Tagliche Werkzeug Error proofing Prozess wird Anwendungs Zahlung
Zusatz ) Referenz verbunden mit Linien | 2/Monat/Schicht durch mit Linien-stop
Uberprifung / oder Process-Stop fir | dokumentiertes Audit
Punkt Kalibrierung mit Werkzeug durch Teamleader
Aufzeichnung Entnahme/Benutzung | oder Meister bestatigt
Max 3 4 4 4 3

Punkte




,-'--Lme Quahtatsprufungen nach dem

- ,GM Standardized Inspection Process” (SIP)

Rohbau Lack Montage

Bandablauf Dynamischer Wasser Finaler Gerd&usch-
Check Test Test Check Fahrtest

unsere K

Versand Ubergabe
Check Check (Handler)
- g - g Ausliefe

_ GM'sQualityProgram




Direkte Dateneingabe in On-line Feedback uber Anzeigetafeln
den SIP-Kontrollstationen an der Fertigungslinie

Definierte Alarm-Werte zur Auslésung von
MaRnahmen zur Prozesskorrektur

. b Building World Class Vehicles
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~ Kontinuierliche Uberwachung der Prozessstabilitit

und -Qualitat durch die “Direct Run” Metric

Bandablauf Dynamischer Finaler Check
Check Test

Stringentes Monitoring dieser Qualitats-MessgrofRRe
» fur jede Modell-Linie
» fur jedes Zusammenbau-Werk

: GM';_QUaHtYP ¥ Building World Class Vehicles
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" Schrlt‘rwelse Umsetzung der Qualitatsinitiativen

im Ramen des “GM Global Quality System”

in umfassender Plan

Fertigung
Erstklassige Fahrzeuge
Entwicklung Hohe Kundenzufriedenheit

 GM'sQualityProgram |




| Die Qualitatsfihigkeit unserer Lieferanten ist ein

entscheidender Erfolgsfaktor

% Verteilung der Probleme nach Hauptverursacher
(Quelle: GM-Problem Resolution Tracking System 2005)

50 -

40 - 36% 36%  GME-Supplier Quality”
Zielsetzungen:

| 25 % "
O Integration

8 O Assessments

10 - O Kontinuierliche Verbesserung

3% i :
o L ... unserer Lieferantenbasis

 GM'sQualityProgram




(AP ECR

Rl

Liefera ntenintegration - Level 1 - 4

[An_- i

Level 1 Fertigung und Lieferung von Einzelteilen nach

Spezifikation bzw. Zeichnung

Level 2 Entwicklung, Fertigung und Lieferung von kompletten

Komponenten

Level 3 Entwicklung, Fertigung und Lieferung von kompletten

Teilsystemen

Level 4 Entwicklung, Fertigung und Lieferung von kompletten
Komponenten und/oder Teilsystemen, einschlieBlich

Integration in das Fahrzeugkonzept

 GM'sQualityProgram 1
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ntenintegration - Level 1 - 4

ra

Produktion Komponenten | Sub-System /
- Entwicklung | Modul
- Validierung - Entwicklung
- Validierung
Level 1 Lieferant
Level 2 Lieferant Lieferant
Level 3 Lieferant Lieferant Lieferant
Level 4 Lieferant Lieferant Lieferant

Sub-System /
Modul

- Entwicklung
- Validierung

- Integration

Lieferant

Freigabe und
Fahrzeug-
Validierung




.._::. A

‘ntégration -Level 1-4

.
- -. ra . |'.
i .
F W
ks .‘. I
1 LA

Level 1 Level 2 Level 3 Level 4
Blechteile Radaufhangung | Lenkungssystem | Derzeit keine
Kiihlergrill Airbag Bremssystem Lieferanten-
Dichtungs- Sicherheitsgurte | Abgasstrang Jiee) el L
materialien Audio- Sitzanlage Level 4
Klebstoffe komponenten Wischeranlagen
Stossfanger Infotainment Dachsysteme

Klimaanlage Interiorpaket

Kraftstofftank Aussen-
beleuchtung

~ GM'sQuality Program '
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~ GM Lieferanten Qualitats Verbesserungsprozess

s Qualitatsplanung und Problemmanagement

16 | Global Sourcing
s | . ST
e .
oo T Produktionsstart ¥
o 12 | Level I Controlled Shipping |
Y 11 Problem Reporting / Resolution
% ol TimelLine [ Continuous Improvement |
8 Qualitats Planung Problem Management >
o 8 — | Early Production Containment &
2 7|
G 5| Lo T | meenar
5| e
g 4 _ > Qualltatsplanu.ng und
N 3 | —[RovancedrioduceCiplohn o Problemvermeldun.g |
LI 2 _ (Advanced Problem Quality Planning - APQP)

GM's Quality Program
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| Zwei Kern-MessgréBen bestatigen die kontinuierliche

Verbesserung der Lieferantenqualitat

Lieferanten-verursachte NOK Teile pro Million
Qualitatseinbul3en pro Jahr geliefert an GME

200 - 350 1 339
JEe 300 -
150 - 250 -
200 -
100 -
150 -
50 - 91 e 175
50 - 125 116
37| ol T 69
l 17 o
'00 '01 '02 '03 '04 '00 '01 '02 '03 04

Source: GM Global Quality Tracking System (GM-GQTS) | N __GM';_QuathProgram » B
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" Schrlt‘rwelse Umsetzung der Qualitatsinitiativen

im Ramen des “GM Global Quality System”

in umfassender Plan

Fertigung
Erstklassige Fahrzeuge
Entwicklung Hohe Kundenzufriedenheit

 GM'sQualityProgram |




| Zentrale Projektsteuerung und Entwicklungskontrolle

durch das , Vehicle Line Executive Team*

Veh. Line

Executive (VLE)

Fer.ngs-

Engineering

Kern VLE Team

Produkt-
Engineering

\E/[VE“T"::::ES 1.1. 1.1. 1.1. 1.1.
29Tt e e TN Re Ty

® Volle Verantwortung fur die Erreichung der Projekt-Zielsetzungen
e Verantwortliche Instanz fiir alle abzuwégenden Entscheidungen

_ GMsQualityProgram |




‘.;‘ualltatskontrolle und Steuerung in der Entwicklung

~ durch das Vehicle Line Executive Team

DT

\& &
S e O
P U S U&, .Ul P
K «4 & \Q\ AQI Q‘ocﬁ\
\
R & o \ 0
G & & & S ,@°> S
& v v & & N it

! ! % : ?W

GME Strategy Board Eskalationsstruktur




V] Exterior / Interior Styling

(Harmonische Linienfiihrung und Proportionen, zeitgemdaBes Design)

ZI Materialien
(Wertigkeit und Kombination der Werkstoffe, AuthentizitGt)

V] Ergonomie

(Komfortabel und intuitiv - Verstandlichkeit auf den ersten Blick)

V] Funktionalitét
(Nutzbarkeit, Variabilitat, Gebrauchswert im Alltag)

V] Verarbeitungssorgfalt

(Aufmerksamkeit im Detail, Robustheit > keine Nebengerdusche)




; " Detaillierte Definition der Anforderungen

Beispiel: Entwicklungsvorgaben zur statischen Qualitatswahrnehmung

Statisch-Gesamt

(Level 1 Spider)

® Weitere Detaillierung bis

InteriotSolEISS gt A auf Einzel-Komponenten

//
Interior /

Ergonomie “““‘;:As'%"'

N

pe
® Ubersetzung in konkrete
Exterior technische Beschreibung

\\\Q Ergonomie
",/ aller Anforderungen
‘/ ® Einhaltung / Uberwachung
/ 4 .
/ Sekundér dieser Vorgaben im

Flachen .
Entwicklungsprozess

Motorraum

_ GM'sQualityProgram |




msetzung und Monitoring der emotionalen

~ Qualitatsanforderungen in der Fahrzeugentwicklung

> Definieren >> Entwerfen / Entwickeln>> Validieren >

Abwdagen und Festlegen |ZI

Zielvorgaben Konzepte entwickeln IZI
_Konzeptstudien ‘
| Komponenten- Bewerten, prifen und V]
entwiirfe bestatigen

Architecture Fzge.

P . “_,, e e -
== == Integrations Fzge.

RERAG S
.‘%'“"Wh
4‘;;'.

S| Finale Priifung
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Schn’rtwelse Umsetzung der Qualitatsinitiativen

im Ramen des “GM Global Quality System”

Ein umfassender Plan

Fertigung
Erstklassige Fahrzeuge
Entwicklung Hohe Kundenzufriedenheit

_ GMsQualityProgram




~ Qualitatsverbesserung im Servicebereich - an der

Schnittstelle zum Kunden

Verbesserung in sieben Kernbereichen

o
e Service Qualitat (erfolgreiche Mangelbehebung im ersten Aﬁ@
@ Transparenz in der Preisbildung fir Service und Reparatur

e Verbesserte Handlerunterstutzung (Technischer Support)

@ Schnelle Lieferung und Verfugbarkei

_Ersatzteilen (Logistik)
L

e Zuvorkommender Umgang mit de

e Verbesserte Abwicklung im Rahme

e Verbesserung der technischen Einrichtungen -
s i -0 T

- G_M"_S:-.Q_u'élit)'{ ‘o= b Building World Class Vehicles
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_'iﬁ(:hz:njdenbefragungen zur Service-Zufriedenheit

[An_- i

Sechs Schlisselfragen ergeben den ,,Service Satisfaction Index*

Service Satisfaction

: P
® Wurde ein Ersatzfahrzeug angeboten : 75 - e X

® Wurde ein Kostenvoranschlag gemacht ?

® Wurden die ausgefihrten Arbeiten erlautert ? 70 7
® Wurden Sie nach der Reparatur kontaktiert ? 23| |74
65 - 70| |
® Wurde das Problem gel6st ? 68
o
® Wirden Sie den Handler empfehlen ? >

60
‘01 '02 '03 '04 '05

 GM'sQuality Program
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Sthrit‘rweise Umsetzung der Qualitatsinitiativen

im Ramen des “GM Global Quality System”

in umfassender Plan

Fertigung

Lieferanten

Was haben wir erreicht ?
Entwicklung

Service




- Deutlich reduzierte Gewahrleistungsfille an

Fahrzeugen 12 bzw. 36 Monate in Kundenhand

1 Jahr alte Fahrzeuge 3 Jahre alte Fahrzeuge
3]
o))
c
>
=
a I ‘ 65 % I ‘ 60 %
| h
©
)
o
i
)
N
c
<
1999 2004 1999 2004

Source: GME European Warranty System B _GM';_Quathngram » Builc




| Seit 2000 kontinuierlich reduzierte Ausgaben fiir

Gewahrleistung und Kulanz

A :
= Volle Kompensation der
L; } auf 2 Jahre erweiterten
- Garantiezeit
2
= E
w)) R :
= ‘ O O Kostenanteil
S 2 — I 2. Garantiejahr
& ;
x
Q &
T
a2
S W
< O

2000 2001 2002 2003 2004

Source: GME European Warranty System | : _GM';_QuantyProgTam » Building World C




. Positionierung von Opel in externen

Kundenzufriedenheits- und Qualitatsumfragen 2005

Handlerzufriedenheit mit der Fahrzeugqualitat 2005 (Uni Bamberg)

® Rang 2 unter 26 Marken / Platz 1 unter europaischen Herstellern
Mangelquote im ,,Car Check“ 2005 (Motorpresse Stuttgart)

® Rang 10 unter 35 Marken / Platz 1 unter europaischen Herstellern
Qualitatsreport 2004 (Autobild)

® Rang 7 unter 20 Marken / Platz 1 unter europaischen Herstellern
AutomarxX Dezember 2005 (ADAC)

® Rang 8 unter 33 Marken (Dezember 2001 Rang 16)

 GM'sQualityProgram 1|




n Konzeption und Qualitats-

Opel Sighum Opel Zafira
Platz 1 - Bestes deutsches Modell in der Platz 1 - Goldenes Lenkrad 2005
J.D.Power Customer Satisfaction Study in der
Deutschland 2005 Leserklasse ,,Kompaktvans®

rld Class Vehicles
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"belutliche Fortschritte erreicht in der Basisqualitat,

weiteres Potenzial liegt in der Kundenorientierung

% Qualitats Level Unser Ziel: 1. Qualitatsliga

Heute
/O/ Perfektion
Problem Wiinsche und Werte
In den 90er Jahren Vermeidung
Funktions-
|n5pektion orientierung
Reparatur
e Prifung ¢ Prozessstabilitat e Prozessoptimierung e Kundenorientierung
e Nacharbeit e Einbeziehung der e Konstruktionsqualitat e Kulturelle
e NotmaBnahmen Mitarbeiter e Lleferenatenqualitét Neuausrichtung

e Fehlerfreie Prozesse

GM's Quality Program




General Motos Eurpe

Qualitat

Heutiges optimieren - Klinftiges perfektionieren

Dr. Wolfram Liedtke
Direktor GME Quality Operations

¥ Building World Class Vehicles



