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Поставка деталей от поставщиков автомо�
бильных компонентов на автосборочный конвей�
ер “точно вовремя” (“just�in�time”) является од�
ной из тенденций современного автомобилест�
роения. Такая оперативность поставок позволяет
головному автосборочному предприятию значи�
тельно сократить складские запасы, следователь�
но, избавиться от непроизводительных затрат.
Однако у положительного эффекта от поставок
“точно вовремя” существует и оборотная сторо�
на – любые проблемы, возникающие у постав�
щика (не только с качеством автомобильных ком�
понентов, но и, например, с графиком поставок),
могут привести к серьезному нарушению хода
сборки автомобилей, вплоть до остановки глав�
ного конвейера автосборочного предприятия.
Поэтому в условиях поставок “точно вовремя”
очень важно оперативное (порядка нескольких
часов) реагирование поставщика на появление
каких�либо проблем с качеством поставок [1].

Для регламентации сроков реагирования и
документооборота между поставщиком и потре�
бителем предлагается к рассмотрению Процеду�
ра, запускаемая в случае выявления несоответ�
ствий продукции (в дальнейшем – Процедура).

Основной целью Процедуры является опера�
тивный информационный обмен между сторона�
ми о возникших по вине поставщика проблемах
с качеством и о последующем решении постав�
щиком указанных проблем.

Достоинствами приведенной Процедуры яв�
ляется простота, регламентация четких сроков

оперативного реагирования поставщика на вы�
явленные несоответствия, а также прозрачность
выполняемых поставщиком корректирующих
действий для потребителя. Процедура может
быть применима не только по отношению к вне�
шним поставщикам, но и к внутренним подраз�
делениям автосборочного предприятия, постав�
ляющим автомобильные компоненты на глав�
ный сборочный конвейер.

Краткая схема Процедуры, приведенная на
рисунке 1, включает следующие этапы:

� инициирование запуска Процедуры;
� информирование потребителя об опера�

тивных действиях;
� информирование потребителя о коррек�

тирующих действиях;
� устранение разногласий по корректиру�

ющим действиям.
Рассмотрим более подробно каждый из этапов.
Инициирование запуска Процедуры
Процедура применяется в случае выявления

несоответствий продукции поставщика у потре�
бителя на любой из стадий производства, как на
входном контроле, так и в процессе производства
(сборки). Процедура распространяется только на
процессы изготовления и сборки деталей, узлов,
агрегатов.

При поступлении информации о несоответ�
ствиях продукции поставщика ответственный
представитель потребителя оформляет “Опера�
тивный запрос”, содержащий следующую ин�
формацию:

� данные об “Оперативном запросе “ и сро�
ки реагирования – номер и дата оформления
“Оперативного запроса”, данные об иницииро�
вании “Оперативного запроса” поставщиком,
срок выдачи “Первоначального ответа”, срок
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выдачи “Окончательного ответа”;
� информация о несоответствующем авто�

мобильном компоненте – наименование, иден�
тификационный номер, данные о чертеже на
компонент (номер, редакция, дата последнего
пересмотра);

� информация об объеме выявленных не�
соответствий – объем несоответствий рассчиты�
вается на основе данных об объеме партии, в ко�
торой были выявлены несоответствующие ком�
поненты, данных о физически проверенном
количестве компонентов и данных о количестве
выявленных в процессе проверки несоответству�
ющих компонентов;

� информация о проблеме – краткое и де�
тальное описание проблемы, оценка серьезнос�
ти проблемы, описание нарушаемых требований
спецификаций на автомобильный компонент,
рекомендации потребителя по оперативным дей�
ствиям.

� информация от поставщика – графы, за�
полняемые после получения “Первоначального
ответа” от поставщика;

� информация о контактах должностных
лиц, ответственных за реализацию “Оперативно�
го запроса”.

При оценивании серьезности проблемы при
оформлении “Оперативного запроса” предлага�
ется использовать градацию:

� пострадал заказчик,
� простой конвейера,
� несоответствие,
� предупреждение.
Оформленный “Оперативный запрос” с от�

ражением всех аспектов несоответствия немед�
ленно направляется в адрес поставщика.

Информирование потребителя об оператив�
ных действиях

При получении “Оперативного запроса” от
потребителя поставщик должен немедленно на�
чать реализацию оперативных действий, основ�
ной целью которых является предотвращение
дальнейших поставок потребителю несоответ�
ствующих автомобильных компонентов, при ус�
ловии минимальных нарушений графика поста�
вок годной продукции.

Оперативные действия на предприятии дол�
жны включать:

� действия по анализу всей цепочки “Про�
изводство – Хранение – Транспортировка” с це�
лью изоляции подозреваемых партий автомо�
бильных компонентов, находящихся у поставщи�
ка во всех технологических переделах и в пути
на предприятие�потребитель;

� действия, исключающие дальнейшую
поставку потребителю несоответствующих авто�
мобильных компонентов, которые могут вклю�
чать дополнительный контроль, сплошной кон�

Рис. 1. Схема Процедуры реагирования поставщика на выявленные несоответствия
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троль (разбраковку) подозрительных партий
компонентов, доработку и т.п.;

� назначение срока поставки на предпри�
ятие�потребитель годных автомобильных ком�
понентов взамен выявленных потребителем не�
соответствующих.

Данные о предпринимаемых оперативных
действиях поставщик заносит в бланк “Первона�
чального ответа”. Целью оформления “Первона�
чального ответа” является информирование по�
требителя о том, что “Оперативный запрос” по�
лучен поставщиком, проблема понятна и
предприняты оперативные действия.

Оформленный “Первоначальный ответ” по�
ставщик направляет в адрес потребителя не по�
зднее 1 рабочего дня с момента получения “Опе�
ративного запроса”.

Информирование потребителя о корректи�
рующих действиях

Одновременно с оперативными действиями
поставщик должен начать проведение корректи�
рующих и предупреждающих действий, целью
которых является предотвращение выпуска не�
соответствующих автомобильных компонентов.

Отличия между оперативными, корректиру�
ющими и предупреждающими действиями при�
ведены в табл. 1.

По результатам выявления причин пробле�
мы, планирования корректирующих и предуп�
реждающих действий поставщик оформляет
“Окончательный ответ”, включающий:

� подробное описание выявленных причин
проблемы;

� запланированные и уже внедренные кор�
ректирующие действия;

� запланированные предупреждающие
действия;

� окончательную дату внедрения всех кор�
ректирующих и предупреждающих действий;

� информацию для контактов.
Оформленный “Окончательный ответ” по�

ставщик направляет в адрес потребителя не по�
зднее 15 рабочих дней с момента получения

“Оперативного запроса”. В зависимости от сте�
пени серьезности проблемы (в частности, при
влиянии несоответствующих автомобильных
компонентов на безопасность) сроки предостав�
ления “Окончательного ответа” могут быть со�
кращены потребителем до 3 дней с момента по�
лучения “Оперативного запроса”.

Между потребителем и поставщиком воз�
можны разногласия по поводу проводимых по�
ставщиком корректирующих действий, которые
регулируются в рамках Процедуры. Выделим
следующие ситуации:

� потребителя изначально не устраивают
запланированные поставщиком корректирую�
щие и предупреждающие действия (например,
из�за длительного срока реализации);

� потребителя не устраивают инициируе�
мые поставщиком изменения ранее запланиро�
ванных корректирующих действий.

Схема взаимодействий в первой ситуации
следующая:

� если потребитель не согласен с представ�
ленным “Окончательным ответом”, он оформля�
ет “Отказ в принятии окончательного ответа”,
описывающий причину разногласий. Оформ�
ленный “Отказ…” потребитель направляет в ад�
рес поставщика по факсу / электронной почте
не позднее 1 рабочего дня с момента получения
“Окончательного ответа”;

� в течение трех дней с момента получения
“Отказа в принятии окончательного ответа” по�
ставщик готовит и направляет в адрес потреби�
теля новый, исправленный в соответствии с по�
желаниями потребителя, “Окончательный от�
вет”;

� если потребителя устраивает содержание
“Окончательного ответа”, он оформляет и на�
правляет в адрес поставщика “Принятие окон�
чательного ответа”.

При внесении изменений в уже принятый
“Окончательный ответ” схема взаимодействий
поставщика и потребителя следующая:

� если поставщик в каком�либо случае (на�

Таблица 1. Оперативные, корректирующие и предупреждающие действия

Действия: Оперативные Корректирующие Предупреждающие

Цель 

Предотвратить поставку 
несоответствующей 
продукции потребителю 

Предотвратить производство
несоответствующей продукции 

Предотвратить 
производство потенциально 
несоответствующей 
продукции 

Объект Несоответствующая 
продукция 

Причины несоответствия Причины потенциального 
несоответствия 

Временные 
ограничения 

Начало – немедленно после 
получения "Оперативного 
запроса" 

Выявление причин – 
немедленно 
Завершение планирования – не 
позднее 15 дней с момента 
получения "Оперативного 
запроса" 

Завершение планирования – 
не позднее 15 дней с 
момента получения 
"Оперативного запроса" 
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пример, была выявлена новая причина дефекта
автомобильных компонентов) не может выпол�
нить заявленные в “Окончательном ответе” кор�
ректирующие действия, либо не укладывается в
сроки выполнения, он оформляет “Запрос на
изменение Окончательного ответа”. В “Запросе
на изменение Окончательного ответа” постав�
щик указывает причину изменения, новый план
и новую дату внедрения всех корректирующих
действий;

� потребитель может принять “Запрос на
изменение Окончательного ответа” либо, если
его по какой�либо причине не устраивают изме�
нения, вносимые поставщиком в корректирую�
щие действия, оформить “Отказ в принятии Зап�
роса на изменение Окончательного ответа”, ука�
зав причину отказа;

� при получении “Отказа в принятии Зап�
роса на изменение Окончательного ответа” по�
ставщик должен связаться с потребителем для
устранения разногласий и выработки приемле�
мого для обеих сторон плана корректирующих
действий.

Дальнейшее совершенствование Процедуры
Процедура взаимодействия поставщика и

потребителя после внедрения и отработки чет�
ких схем взаимодействия поставщика и потре�
бителя может быть усовершенствована по сле�
дующим направлениям:

� расширение области применения Процедуры;
� учет затрат, понесенных потребителем

вследствие проблем у поставщика;
� регламентация режимов контролируе�

мой поставки;
� оценивание поставщиков с учетом их реаги�

рования на выставленные “Оперативные запросы”.
Рассмотрим каждое из направлений разви�

тия Процедуры более подробно.
В представленной Процедуре под проблемой

у поставщика подразумевается только поставка
несоответствующих автомобильных компонен�
тов потребителю. Однако, помимо дефектов вы�
пускаемой продукции, проблемы у поставщика
могут включать:

� несоответствия упаковки продукции (на�
пример, недостатки конструкции контейнеров,
нарушение сроков оборота контейнеров потре�
бителя и т.п.);

� нарушение требований к транспортиров�
ке продукции (нарушение графика поставок,
неэкономичные методы транспортировки, несо�
ответствия документации по отгрузке и.т.п.);

� нарушение требований потребителя (на�
пример, непредоставление информации, невы�
полнение обещанных корректирующих дей�
ствий и т.п.);

� проблемы, связанные с конструкцией

автомобильного компонента;
� проблемы, связанные с гарантийным об�

служиванием автомобильного компонента.
Регламентированный Процедурой докумен�

тооборот между поставщиком и потребителем
касается только организационных вопросов, свя�
занных с проведением корректирующих дей�
ствий. В дальнейшем документооборот предла�
гается дополнить обменом информацией о зат�
ратах, понесенных потребителем вследствие
проблем у поставщика. Указанные затраты мо�
гут включать:

� затраты, связанные с простоем сборочно�
го конвейера потребителя;

� трудозатраты, связанные с контролем,
разбраковкой, доработкой потребителем постав�
ленной несоответствующей продукции;

� трудозатраты, связанные с последующим
доукомплектованием собранных автомобилей;

� затраты на гарантийное обслуживание,
связанное с дефектами автомобильных компо�
нентов поставщика;

� побочные затраты на лабораторный кон�
троль, доработку компонентов или доукомплек�
тование готовых автомобилей и т.п.

В зависимости от степени серьезности про�
блемы потребитель может потребовать от постав�
щика введения режима контролируемой постав�
ки. Режим контролируемой поставки подразуме�
вает, что помимо реализации корректирующих
действий, поставщик осуществляет дополнитель�
ный, не предусмотренный стандартным техноло�
гическим процессом, контроль продукции с целью
предотвращения поставки несоответствующих
компонентов потребителю. Различают два уров�
ня контролируемой поставки:

� I уровень – дополнительный контроль
осуществляется персоналом предприятия�по�
ставщика;

� II уровень (более жесткий) – дополни�
тельный контроль осуществляется независимой
сторонней организацией за счет поставщика.

Помимо предотвращения поставок несоот�
ветствующих компонентов на предприятие по�
требителя, результаты дополнительного контро�
ля позволят отслеживать в реальном времени
эффект от внедряемых поставщиком корректи�
рующих действий.

При документировании регламента контро�
лируемой поставки необходимо отразить следу�
ющие вопросы:

� критерии ввода на предприятии постав�
щика режима контролируемой поставки;

� критерии выбора уровня контролируе�
мой поставки;

� порядок оценивания эффективности
предпринимаемых поставщиком корректирую�
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щих действий;
� критерии снятия с поставщика режима

контролируемой поставки.
Информация, регистрируемая потребителем

в ходе реализации изложенной Процедуры, мо�
жет быть использована при оценивании постав�
щиков на основе следующих показателей:

� количество и степень серьезности про�
блем, выявляемых у поставщика за фиксирован�
ный период времени;

� сроки реагирования поставщика на выс�
тавленные “Оперативные запросы”;

� уровень дефектности продукции постав�
щика (на основе информации соответствующих
полей “Оперативного запроса”).

Информатизация Процедуры
Представленная Процедура требует от потре�

бителя (так же как и от поставщика) регистра�
ции и обработки большого объема информации
в предельно сжатые сроки, что невозможно без
применения соответствующей информационной
системы. Информатизацию Процедуры предла�
гается осуществлять на основе опыта разработ�
ки и внедрения в ОАО “АВТОВАЗ” информаци�
онной системы “Учет, планирование и контроль
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мероприятий по улучшению качества” [2].
Информационная система по регистрации и

обработке “Оперативных запросов” должна, как
минимум, решать следующие задачи:

� регистрация и хранение “Оперативных
запросов”;

� отслеживание сроков выдачи “Первона�
чальных ответов”, “Окончательных ответов”;

� регистрация содержания корректирую�
щих действий поставщика, указанных в “Окон�
чательных ответах”;

� отслеживание сроков выполнения кор�
ректирующих действий потребителем;

� подготовка выборок из базы данных по
“Оперативным запросам” для различных справок.
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Hereby we present the procedure, regulating interaction between the supplier of automotive components
and the consumer, which is the incomplete vehicle manufacturer when the last one discovers discrepancy
of the delivered production. We determine the structure and contents of documents, arranged by the sides
with the object of mutual information exchange. We also give the suggestions on the further development
of the procedure, including those, aimed at the elaboration of the corresponding information system.


