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- Valmet Automotive Oy

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kartoittaa Valmet Automotive Oy:n Mercedes-Benz -
henkildautojen kokoonpanolinjalle ostettujen osien reklamaatioprosessin kehittémiskohteita.
Tyon alussa selvitetaan nykytilan kartoituksessa nykyisen prosessin ongelmakohdat ja mittarit.
Yleiseen tiedonkulkuun ja tiedon saatavuuteen liittyvat haasteet saatiin esille tekemalla
Webropol-kyselyjd ja haastattelemalla prosessiin osallistuvia ihmisida. Kyselyt suoritettiin
sidosryhmaanalyysin mukaisesti Valmet Automotive Oy:n sisdisind ja osien toimittajille
l&hetettavien kyselyjen avulla.

TyOssa perehdytddn prosessien kehittdmisen teoriaan Lean- ja Six Sigma -metodien avulla ja
tutustutaan prosessien mittaamisen mahdollisuuksiin. Liséksi tydssd kasitellddn yleiseen
tiedonkulkuun sekad yrityksen sisdiseen ja ulkoiseen tiedottamisen vaatimuksiin liittyvaa
teoriataustaa ja sovelletaan sitd opinnaytetyén kehityskohteeseen.

Tyon lopputuloksena ehdotetaan ostettujen osien reklamaatioprosessiin parannuksia seka
uusia suorituskykymittareita, joiden avulla kehitystoimenpiteet voidaan kohdistaa nykyista
tarkemmin. Liséksi annetaan suosituksia reklamaatioprosessin viestintddn. Lopuksi luodaan
toimittajalaatuosaston vaatimusmaarittely Valmet Automotive Oy:n toiminnanohjausjarjestelméan
uudistamiseen johtavalle projektille ja listataan jatkokehitystarpeet.
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DEVELOPMENT OF THE QUALITY CLAIM
PROCESS FOR PURCHASED PARTS

-Valmet Automotive Oy

The aim of the present master’s thesis is to define development areas in the quality complaint
process for purchased parts in Valmet Automotive Oy Mercedes-Benz vehicle assembly line.
The first part of the study includes a current status analysis and an introduction to metrics of the
current quality claim process. The study also discusses the challenges in the flow of information
in quality claim process. Problems in the information flow and availability were investigated with
the help of Webropol surveys and process stakeholder interviews. The survey was conducted
according to the stakeholder analysis and split in internal and external surveys.

The present master’s thesis focuses on studying the theory, process development and process
metrics with Lean and Six Sigma methodologies. In addition, the study discusses the theory and
requirements of internal and external communication in a quality complaint process. The
theories of process development, process metrics and information sharing are applied to the
Valmet Automotive production.

As a result of the study, improvement suggestions on the quality complaint process and its
metrics as well as for improving communication in the quality complaint process are made. At
the end of the study, a new feature list for the upcoming ERP software is listed.
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1 JOHDANTO

1.1 Valmet Automotive Oy:n esittely

Valmet Automotive Oy (myéhemmin VA) on monipuolisia suunnittelu- ja valmistuspal-

veluja, liiketoimintapalveluja seka avoautojen kattojarjestelmia tarjoava yritys. Vuonna

1968 perustetussa yrityksessa oli vuonna 2016 tyontekijoitd yhteensa yli 2000 Suo-

messa, Saksassa ja Puolassa. (Valmet Automotive, 2017)

4 N N “
Pikatietoa Viimeaikaisia asiakkaita Omistajat
+ Perustettu 1968 O\) Mercedes-Benz ‘E@, + Sijoitusyhtitt Tesi ja Pontos
Group (molemmat 39 %)
+ Liikevaihto: 400 milj. € = O seka teknologiayritys CATL
. " |=-=||=5|:HE BENTLEY (22 %)
+ yli 2 000 tydntekijaa
+ Kapasiteetti: <>
100 000 autoa/vuosi RENAULT >’>TESI
« Vuodesta 1969 alkaen 7\ ol
valmistettu yli 1,2 milj. @ PONTO S
autoa, joista ~ 1/3 avoautoja
! ‘ G
« Vuoden 2001 jalkeen cHrvsLer i S
valmistettu 1,2 milj. OPEL & Tiu_‘s: H;J i-‘
kattojarjestelmaa
m (gg?) Audi
- AN AN J

Kuva 1: Yleistietoa Valmet Automotive Oy:sta (Valmet intranet)

Valmet Automotive Oy on maailman suurimpia autoteollisuuden sopimusvalmistajia.

Talla hetkella Uudenkaupungin tehtaalla valmistetaan Mercedes-Benzin A-sarjan seka

GLC-sarjan henkildautoja. Aiemmin Uudessakaupungissa on valmistettu Porsche-

urheiluautoja, Fisker Karma, Opel Calibra sekd Lada Samara -henkildautoja. Tehtaan

ensimmaiset vuosikymmenet valmistettiin lukuisia eri Saab-malleja.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Mika Niittyinpera



Taulukko 1: Uudenkaupungin tehtaan tuotanto vuosina 1968-2016 (Valmet Automotive,
2017)

Saab 95 1969-1975 2833
Saab 96 1969-1980 65 887
Saab 99 1969-1984 191 049
Saab 90 1983-1987 25 380
Saab 2000 1986-1990 8 267
Saab 200 1978-1992 238 898
Saab-avoautot 1986-2003 198 032
Saab 9-3 3D ja 5D 1999-2003 7 789
Saab yhteensd 1969-2003 738 135
Chrysler-Talbot 1979-1985 31978
Cpel Calibra 1991-1997 93 978
Eurc-Samara 1996-1998 14 048
Porsche Boxster 1997-2010 168 477
Porsche Cayman 2005-2011 59 413
Porsche yhteensd 1997-2011 227 390
THINK City 2009-2011 1794
Garia-golfauto 2009-2011 2192
Fisker Karma 2011-2012 2718
Mercedes-Benz A-sarja 2013- tuotannossa

|:| Hitsaamo 24 000 m?
|:| Maalaamo 21000 m?
I:‘ Kokoonpano 28 000 m?2
- Kokoonpanolinja
- Testaus- ja viimeistelyalue
Logistiikka o o 19 500 m?
: Valmiiden autojen varasjlz
I:' Laatu ja hallinto 6000 m2
. Mittausosasto
Katsastus

Yhteensa 98 500 m?

Kuva 2: Tietoja Uudenkaupungin tehtaasta (Valmet intranet)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Mika Niittyinpera
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Tuotekehityspalvelujen erikoisosaaminen on paaasiassa sahkdajoneuvojen seka katto-
jarjestelmien suunnittelussa. Tuotekehitysosastot sijaitsevat Uudessakaupungissa seka
Saksan Osnabriickissa.

1.2 Laatu Valmet Automotive Oy:n tuotannossa

Henkildauton valmistaminen on yksiléllisen raataldinnin sekd muuttuvan asiakastar-
peen vuoksi hyvin monimutkainen ja useasta tekijasta riippuva prosessi. Tuotantolinjal-
la on kyettava valmistamaan yksil6llisi& autoja, joiden varustelu seka tekniikka toteute-
taan taysin asiakkaan tekemien valintojen mukaan. Autot varustellaan omistajansa
toiveiden mukaisesti moottorista ja vanteista alkaen maakohtaisiin lisédvarusteisiin sekéa
huoltokirjoihin asti tehtaalla. Useiden samanaikaisten tytvaiheiden on toimittava sau-
mattomasti yhteen, jotta yksildllinen auto saadaan valmistettua riittdvan nopeasti ja
tehokkaasti. Materiaalien tilaaminen, kuljettaminen ja laadunvarmistus on tehtava en-
nen auton kokoonpanoa, silla virheet hankaloittavat tuotannon virtausta ja laskevat
tehtaan kokonaistuotantoa.

Valmet Automotive Oy:n Uudenkaupungin tehtaassa on autonvalmistusta varten kori-
hitsaamo, maalaamo sekd kokoonpanolinja. Kokoonpanolinjalla voidaan koota useita

eri automalleja, joten tuotantolinjaa voidaan kutsua monituotelinjaksi.

Korihitsaamossa auton kori hitsataan yhteen muualla valmistetuista peltiosista, minka
jalkeen kori kulkee maalaamon kautta kokoonpanolinjalle. Kokoonpanolinjalla autoa
varustellaan ostetuilla osilla sekd muualla valmistetuilla osakokoonpanoilla. Kokoon-
panossa on useita laaduntarkistuspisteitd, joissa varmistetaan suunnitelman mukaisesti

kriittisten seka tarkkailtavien osien laatu ja oikea asennus.

Kokoonpanolinjan jalkeen auton toiminta seka vesitiiviys testataan ja alustan saadot
asetetaan kohdalleen. Saatojen jalkeen laaduntarkistus kerdd satunnaisesti valittuja
autoja paivittédiseen katsastuksiin, joissa valittu auto tutkitaan koeajon seka katsastuk-

sen avulla todella tarkasti.

Auton viimeistely on viimeinen tyévaihe ennen valmiin auton kuljettamista tehtaalta
asiakkaalle. Viimeistelyssa varmistetaan auton virheettdmyys ja pestaan tuotannon

aiheuttamat kasittelyn jaljet pois.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Mika Niittyinpera
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LAATUPOLITIIKKA

Valmet Automotiven padmaara on olla autoteollisuuden ensiluokkainen palvelujen
tuottaja. Tavoitteemme on tdydellinen asiakastyytyvdaisyys.

e Noudatamme asiakkaan kanssa tehtya sopimusta tinkimatta.

e Toteutamme sovitut laatutavoitteet koko toimintaketjussa.

e  Toimitamme tuotteet ja palvelut tdsmallisesti.

e  Taytamme asiakkaan pyynnoét nopeasti ja joustavasti.

e Asiakkaalta saatu palaute johtaa heti toimenpiteisiin.

e  Taytdmme toimintaamme koskevat laki- ja viranomaisvaatimukset.
e  Varmistamme toiminnan kehityksen jatkuvalla parantamisella.

e Varmistamme osaamisemme systemaattisella koulutuksella.

/ /] -
{ % (\/L’Kﬁ

limo Korhonen Risto Hukkanen
CEO SVP, Quality, HR & Support Functions
‘ © Valmet Automotive 25.11.2015 Valmet autOmOtlve

Kuva 3: Valmet Automotive Oy:n laatupolitikka (Valmet WWW-sivut, 2016)

Laatu on keskeisessa roolissa jokaisessa autonvalmistuksen vaiheessa ja toimintaa
ohjaa ISO 16949/TS, joka on taydentava tekninen osa ISO 9001 -laatusertifikaatille.
Jokaisella osastoilla on nimetyt tyontekijat, joiden tehtavana on yllapitda tuotannon
laatua seké raportoida loydetyista laatuvirheista. Raportoinnin sisaltd seka laajuus on

ISO 16949/TS vaatimusten mukaisesti asetettu.

Auton osien valmistajat ovat luonnollisesti hyvin tarkedssé roolissa autoteollisuudessa.
Osien valmistajien osakohtaiset katteet ovat pienentyneet auton valmistajien tiukan
paineen vuoksi. Kiinalaiset valmistajat painavat lansimaisten valmistajien hintoja alas
aiheuttaen lisdpainetta. Autovalmistajien varaston optimoinnin ja lisé&ntyneen autokoh-
taisen raataldinnin vuoksi osien valmistajilta tilataan entista enemman JiS-osia (Just in
Sequence), joiden toimituksen ajoitus pitéda olla erittdin hyvin hallinnassa. Virheetto-
myys ja ajoitus luovat valmistus- ja logistiikkaprosesseille tiukat laatuvaatimukset.
(Rushton & Walker 2007, 32.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Mika Niittyinpera
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Auton valmistajat pyrkivat taysin virheettomaan tuotteeseen, jotta asiakkaiden kokema
arvostus tuotemerkkié kohtaan sailyisi korkeana. Asiakkaalle asti pdatyneen auton vir-
heiden korjaaminen on kallista ja aikaa vaativaa, joten tehtaalla panostetaan todella
merkittdvasti laadunvarmistukseen sekd virheettdmyyteen. Autoteollisuuden 1SO
16949/TS:n mukaisissa laatujarjestelmissd laadunvarmistus, laadun parannus seka
laadunhallinta ovat kaikki edustettuina kuvion 1 esittdmalla tavalla.

QUALITY CONTROL

QUALITY
MANAGEMENT

QUALITY QUALITY
ASSURANCE IMPROVEMENT

Kuvio 1: Laatujarjestelman osatekijat (Hoyle 2000, 28)

1.3 Opinnaytetytn sisalto, rajaus ja tavoitteet

Tama opinnaytetyd kasittelee ostettujen osien reklamaatioprosessin kehitysta Valmet
Automotive Oy:n kokoonpanolinjalla. VA:n sisaiset reklamaatiot esimerkiksi korihitsaa-
mosta ja maalaamosta eivat kuulu taman tydn piiriin. Kuljetusvaurioista johtuvat rekla-

maatiot jaavat myos tyon ulkopuolelle.

Tyon tavoitteena on tukea VA:ssa tehtdvad toiminnanohjausjarjestelmén uusintaan
johtavaa projektia. Tehtavana on luoda ostettujen osien reklamaatioprosessin vaati-
musmaarittely uudelle toiminnanohjausjarjestelmalle, joka tullaan ottamaan kayttéon
vuoden 2018 alussa. Vaatimusmaarittelyyn sisaltyvat prosessikuvauksen seka toimin-

takuvauksen lisdksi myds paivitetyt mittaristot reklamaatioprosessille.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Mika Niittyinpera
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2 KEHITETTAVA REKLAMAATIOPROSESSI

Reklamaatioprosessi Valmet Automotive Oy:ssa on kaksivaiheinen prosessi, jonka
kaynnistaéa tuotannon virheilmoitus. Ensimmaisessa vaiheessa materiaalilaadunmittaus
(my6hemmin VOT, vastaanottotarkastus) tutkii tuotannon tekemé&n virheilmoituksen
viallisesta osasta mahdollisimman nopeasti, jotta tuotannon hairiét minimoidaan. Mikali
materiaalilaadunmittausosasto havaitsee osassa valmistusvian, toimittajalaatuinsindori
aloittaa reklamaatiodokumenttien valmistelun osan valmistajalle. Kuljetusvaurion tapa-
uksessa osan valmistaja ei paasaantoisesti ole vastuussa osan vikaantumisesta, joten

se ei kaynnista reklamaatioprosessia valmistajan suuntaan.

2.1 Tuotannon virheilmoitus ja keruureklamaatio

Valmet Automotive Oy:n kokoonpanolinjalla autonrakentaja asentaa tydvaiheessa
maaritetyt osat auton osaluettelon mukaisesti. Autoon asennetaan asiakkaan haluamat
varusteet jo tuotantolinjalla, joten jokainen auto on erilainen. Autonrakentajan havait-
sema virhe osassa kirjataan virhepisteytettyna virheilmoituksena toiminnanohjausjar-
jestelmaan, josta se siirtyy tutkimuspyynnoksi laaduntarkastajalle. Tutkimuspyyntd voi

siséltaa myaos erillisen mittauspyynnon, mikéali osan mitoissa epéillaédn poikkeamaa.

@ Virheilmoituksen kasittely  (mlavirmt fmx 11.1.2) =lalx|
Rapp\'mW W Laatija T Kirjausnro | NN
Kust.paikka| puu Tyyppi  [Virheilmoitus - T Pub |quumy
Asemanro Tiimi | Tiimi vast I_ Puh |-
X-koord |JuEEN Y-koord |4NEEN
Arv. maarit hyvit Huonot [100 Virhepiste |2 Korjausaika |15
Virhekuvaus Vi vakava virhe
Nimitys vy Rkdi vVt Vit Kiyttoon Maira Varasto
Osanro s b W | e | 100 [
Konv.osa ,— l_ [— | |
Reklamaatiot |31 Virheilmoitukset |18
Erdnro U Lihpvm [2016.11.21 Maiira (10
Toimnro | Ltym | /| . Puh |4
Nimi I Mtrs (SN . Puh |
Viite | Ostaja | JEEK
Tila [— Toiv.valm.aika ﬁ Mittauspyynto | Piiv.reklnro
Kisitteliji [ Pvm [2016.12.02 [17:24 Tutkimustulos [, Reklnro

Hyviksy Rekl.teko Muutostied.kys | Paluu

Kuva 4: Virheilmoituksen lomake (Valmet MTR)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Mika Niittyinpera
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Virheilmoitus siséltéaé vapaalla tekstilla kirjoitetun kuvauksen havaitusta virheestéa seké

virheen mukaan annettavan virhepisteen asteikolla 1-3:

e virhepiste 1, toimituskielto
e virhepiste 2, vakava virhe

e virhepiste 3, korjattava virhe.

Laaduntarkastaja hakee osat analysoitavaksi laaduntarkastusosastolle ja vastaa va-
paalla tekstilla virheilmoitukseen. Materiaalivirhetilanteessa laaduntarkastaja tekee
reklamaation laatuinsinddrille. Mikali asennettavassa osassa esiintyva virhe on tuotan-
non jatkumiselle kriittinen ja korvaavat toimenpiteet on suoritettava nopeasti, laatuinsi-
nddri kutsutaan valitttmasti paikalle. On myods tarkeda saada virheen aiheuttavat osat

nopeasti pois tuotantolinjalta.

Kokoonpanolinjan varrella on useita eri testausasemia, joissa voidaan todeta osien
toimivan virheellisesti. Jos osan viallinen toiminta havaitaan vasta testausasemalla,
vaihdetaan se tehtaan korjausasemilla toimivaan osaan. Korjausasemilta viallinen osa
kulkeutuu laaduntarkistukseen keruureklamaatioina. Vialliseen osaan liitetdaan testira-
portti tai vikakuvaustarra, joista selviaa korjauksen paivamaara, tekija seka lyhyt kuva-

us osan viasta.

2.2 Tuotelaadun katsastuksessa I0ydetyt virheet

Viallinen osa voi l6ytya myo6s otantapohjaisesti tehtavassa tuotelaadun katsastuksessa.
Katsastukseen kutsutaan paivittain satunnaisesti autoja, jotka tarkastetaan tarkan oh-
jelman mukaisesti. Katsastuksessa autoille tehdaan koeajo, visuaalinen tarkistus seka
tiiveystarkastus. Autojen katsastustulokset selvitetdaan paivittdin osastojen yhteisessa

lapikdynnissd, joissa virheet jaetaan neljaan eri luokkaan.

e PRIO 1. erittdin suuri merkitys asiakkaalle / tuotelaatuun
e PRIO 2. suuri merkitys asiakkaalle / voimakas arsytys
¢ PRIO 3. kohtalainen merkitys asiakkaalle / tyytymattomyys

¢ PRIO 4. vadhainen merkitys asiakkaalle

Katsastuksessa loydetty virhe raportoidaan ja virheestd vastuullinen osasto aloittaa

virheluokan vaatimuksen mukaiset toimenpiteet. PRIO1-, PRIO2- ja PRIO3-virheista
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tehdaan vaadittavat selvitykset, joiden avulla vikojen uudelleen esiintyminen pyritaan
estamaan. Osan valmistajaan seka vastuulliseen toimittajalaatuinsinddriin ollaan yh-
teydessa, mikali ongelma on ostetun osan laadussa. Katsastuksessa I0ytyneestéa mate-
riaalivirheesta tehd&én reklamaatio osan valmistajalle.

2.3 Ostetun osan reklamaatio

Laaduntarkastajan tehtdvana on arvioida viallisen osan kohdalla reklamaation tarpees-
ta. Virheilmoitus voidaan todeta aiheettomaksi, mikali kyseessa vaatimukset tayttava
osa. Mikéli asennuksessa on tapahtunut virhe, kirjataan osalle asennusvirhe eika sita
reklamoida osan valmistajalle. Osan ollessa viallinen ilman asennusvirhettéa laaduntar-

kastaja tekee reklamaation toiminnanohjausjarjestelmaan.

L aatureklamaation kasittely (miarekl fmx 11.3.8) =10l xi
Rekloro  |1640062 Twppi  [Keruureklamaatio ) Rappvmm [2016.12.09  Klo [17:44 Tia (ke [E
osuro | 5 D Nimivs DN o N o [
Tomwo [N o Y
Hnta [N Uniikki [ Ostaja [
Kiyttoon 20161214 M g Varasto s
Kuorma [396206 Eri [6387910
l_\'ii:e [s0318135 Lihtspvm  [2016.10.28 Miari [15 | }_
Hylmiiri [l Hylkks [ls4018868 Osoite  |v5
Raportoija [i Muutos +/- | | Muutosarvo
Tarkmdird o Siirretiinké? [ <] Mitt.luvun yp [~
Lihettiji VOT-tunnit VA-muut Alue Tydtunnit (omat) Tuntiraja
B (oim) [ Muot kustannukset
[, Virhekuvaus ~ Vastuu Kontakti | Lisiykset |
I+, Laaturaportti T Puh _ Romutustapahtuma [
Toimenpide Palautus x Fax [ﬁ Romutukset —
[, Osoite Poikkeava osoite K ~| Lpv [201612.10  Valmpv | Kustp |
Osoite | Y'hte_\'shll':i| }qutoksei| Laaturaportti | Reklvalmis | Kiis.historia | Rom.tapak Symkrorekl Paluu
Laaturaportti / suoraan Pakkausohje Pakkauslista Edell.kysely

Kuva 5: Reklamaation lomake (Valmet MTR)

Toimittajalaatuinsindorin tehtavana on jatkaa reklamaation kasittelyd osan toimittajan
kanssa. Toimittajan kanssa yhteisty6ta helpottamaan on Valmet Automotive Oy:ssa
otettu kaytt6on PartnerWeb-sovellus, jonka avulla reklamaation tilaa ja raportointia voi-
daan seurata. PartnerWeb-sovellukseen arkistoidaan reklamaation kaikki dokumentaa-

tio ja ne ovat sieltd kaikkien laatuinsindorien luettavissa.
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valmet automotive

CR-application

Version 2.0 Quality Complaint Report

Returning

a CR number: 1649062 Creation date: 09.12.2016 Send date: 10.12.2016
Supplier: Supplier name: Supplier reference:
Supplier no:
Email
Fax

Fax contact person:
Street address:

Cc (1)
Ce(2):
VA
Part number: VA contact person:
reference:
Part name: Email
Prod. no:
Dispatch number:
Quanl‘y\:| Hours: |:] Other costs [€]: 0
Invoice: Yes Invoice created: No Invoice number:
Remark:
Action
Special info:
VA info
Kuva 6: PartnerWeb-lomakkeen tiedot
Valmet Automotive Inc.
£l
=)
]
£l
Suppliers response
1. Root cause. Your response is expected within 1 weeks:
2. Immediate remedy. Your response is expected within 24 hours:
Completed (dd.mm.yyyy)
3. Prewvention against recurrence. Your response is expected within 1 weeks:

Completed (dd.mm.yyyy)

Kuva 7: PartnerWeb-lomakkeen raportointialue

Ostetun osan toimittaja vastaa PartneWeb-sovelluksen kautta VA:n reklamaatioon 8D-

vastauskaavakkeella, jossa on kuvattu vika-analyysin tarkeimmat vaiheet ja yksityis-
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kohdat. 8D (Eight Disciplines Problem solving) on ongelmaratkaisumetodi, jota kayte-
taéan yleisesti autoteollisuudessa. Ongelmaratkaisu on jaettu kahdeksaan vaiheeseen

seuraavasti:

e DO, suunnittele

e DI, perusta ryhmé

e D2, maaritd ja kuvaa ongelma

e D3, luo valiaikainen viankorjaussuunnitelma, implementoi ja varmista toiminta
o D4, Selvita, tunnista ja varmista juurisyyt.

o D5, valitse ja varmista korjaavat toimenpiteet

e D6, ota korjaavat toimenpiteet kayttddn ja varmista niiden toimivuus

e D7, estd ongelman toistuminen

e D8, kiitd ryhmaa. (ASQ, 2017)

Viallisesta osasta lahtee aina tieto materiaalisuunnitteluosastolle, joka tilaa tarvittaessa
korvaavan osan. Jotkut osat ovat autokohtaisesti varusteltuja jo osatoimittajan tuotan-

tolinjalla, joten korvaavaa osaa voidaan joutua odottamaan muutamia paivia.

Viallinen osa kirjataan aina toimittajakohtaiseen PPM-lukemaan (Parts per Million), joka
kuvaa toimitusmaaraén suhteutettua vikamaaraa. Toimittajakohtaisia PPM-lukuja seu-

rataan viikoittain ja niiden perusteella tehdaan vaaditut laadunparannustoimenpiteet.

Laskutusosasto saa tiedon reklamaatiosta ja laskuttaa reklamaation tyosta ja osasta
aiheutuneet kulut osan toimittajalta. Mikali osan toimittaja ei hyvaksy reklamaatiota,

luodaan hyvityslasku, jolla perutaan reklamaation yhteydessé laskutetut kustannukset.

2.4 Prosessin kuvaus

Kuviossa 2 kuvataan nykyinen VA reklamaatioprosessi ja siihen osallistuvat jarjestel-
mat.
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Supplier

Material OK

Process the
answer

L

>/

Kuvio 2: Reklamaatioprosessin kaavio (VA Lotus Notes tietokanta)

Kuviossa 3 on kuvattuna Valmet PartnerWeb-sovelluksen toiminta osan toimittajan ja

VA toimittajalaatuinsindérin valilla.

Valmet Automotive's supplier quality
engineer issues a Quality Complaint
Report (QCR) to the supplier.

The supplier's QCR responsible will
receive an e-mail notification about a new
QCR waiting on the Partner Web.

The responsible person replies to the
QCR on the Valmet Automotive
PartnerWeb.

Verification / closure of the QCR,

possibly PPM corrections

Kuvio 3: Reklamaatiokasittelyn kaavio PartnerWeb-sovelluksessa (VA Lotus Notes

tietokanta)
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Osan toimittajalta vaaditaan yleisesti hyvin nopeaa reagoimista reklamaatioon. Toimit-
tajan on vastattava reklamaatioon 24 tunnin kuluessa. Ensimmaisessa raportissa toi-
mittajan on kyettava kertomaan, miten viallisten osien kanssa toimitaan ja onko varas-
tossa tai toimituksessa olevissa osissa samanlaisia vikoja. VA:n tuotanto tarvitsee
mahdollisimman pikaisesti tiedon hyvaksi todistettujen osien saapumisesta tehtaalle.
Viikon kuluessa toimittajan on kyettava esittamaan toimet, jolla vian uusiutuminen saa-
daan estettyd. Toimittaja raportoi 8D-raportilla, jossa selvitetdan vian syyn aiheuttajat

seka vian uusiutumisen estaminen.

Ohjeet toimittajalle reklamaatiotilanteessa ovat selkeét ja aikataulu selvitystydlle on
tiukka. Kaytannossa vaatimuksia kuitenkin sdadetaan reklamaation kriittisyyden mukai-

sesti.

issued by Valmet Automotive

!

Analyze the QCR

l Quality complaint report (QCR) J

J ! }

I Present and perform ‘ . Idenfi the clean ‘ i Ceﬂ'istockwilhin l
' Prmridethereworkilanorscraif ‘

* Presenta permanent

Provide a root cause

Provide a prevention

Kuvio 4: Osan toimittajan toimintakaavio reklamaatioprosessissa (VA Lotus Notes tie-
tokanta)
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2.5 Prosessin mittarit

Reklamaatioprosessia seurataan alla olevilla mittareilla viikoittaisessa tiimipalaverissa.
Yleisimmin mittareilla mitataan reklamaatioiden tai virheilmoitusten maaraa tai tilaa.

Reklamaatioprosessissa aikaa mitataan vain hyvin yksinkertaisilla mittareilla.

1. PPM (parts per million), kertoo osan suhteellisen vikaantumisen. Mittaa toimitta-
jan vikamaaraa
2. Reklamaation status (open/closed). Mittaa lapimenevien sek& avoimien rekla-
maatioiden maaraa kumulatiivisesti projektin alusta alkaen.
3. Avoimien ja suljettujen reklamaatioiden lukumaarét seka reklamaatioiden tyo-
tunnit.
4. Reklamaation tilaa mitataan PartnerWeb-portaalissa neljan eri vaiheen perus-
teella. Mittaa toimittajalaatuinsindorin sek& toimittajan suoritusta.
B Unfinished
mon Supplier

OAnswered

mComplete

5. Virheilmoituksen kasittelyaika ja lukumaara (VOT)
W Not in process (open), time over 3 days
B Not in process (open), time max. 3 days
O Completed, Processing time over 3 days
m Completed, Processing time max. 3 days
6. Tuotelaadun katsastuksessa l6ytyneiden PRIO1-3 ja PRIO1-4 virheiden luku-
maara.
PPM on hyvin yleinen mittari valmistavassa teollisuudessa. Se kuvaa vikaméaaraa

suhteutettuna miljoonaan valmistettuun tuotteeseen.

Tuotelaadun katsastuksessa loytyneet virheet kaynnistavat tyypillisesti reklamaa-

tioprosessin, joten sen kehittamiseen ei perehdyta tassa tydssa.

Reklamaatioprosessin nykyiset ajan ja maaran mittarit (ylla 2 — 5) voidaan kuvata

kuvan 8 mukaisen kaavion avulla :
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REKLAMAATIOPROSESSIN = AKA
NYKYISET MITTARIT I MAARA

Valmet Automoﬂye Oy

Tuotannon virheilmoitus Laaduntarkastus P Laatureklamaatio Palautuksen pakkaus

Osan toimittaja Kuljetusyritys

8D-raportti Vika-analyysi Palautuksen vastaanotto Palautuksen ldhetys

Kuva 8: Reklamaatioprosessin nykyiset mittarit

Reklamaatioprosessin mittarien periaatteet ovat pysyneet samoina pitkdén. Pienia kor-

jauksia mittarien sisalldissa seka raportoinneissa on tehty tarpeen mukaan.
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3 PROSESSIN KEHITTAMISEN SIDOSRYHMAANALYYSI

Opinnaytetyon sidosryhmé&analyysissa tarkastellaan ostettujen osien reklamaatiossa
sekd uuden toiminnanohjausjarjestelmdn kehittamisessd mukana olevia osapuolia.
Tarkoituksena on ymmartaa, keita kehittdmisprojekti koskee ja keité olisi haastateltava
nykytilan kartoituksessa. Sidosryhmé&analyysissa priorisointi helpottaa rajaamaan si-
dosryhmien osuutta prosessissa. On my6s hyva ymmartaa eri ryhmien kiinnostuksen
aiheet seka motiivit prosessissa. Sidosryhmaanalyysin avulla voidaan my6s tunnistaa
kehittamistehtavan tuloksena esitettavan muutostarpeen hyvaksyvat avainhenkilot.
Prosessin kehittamisen onnistumisen edellytyksend on avainhenkildiden saaminen
muutosprosessin taakse, silla heidan avullaan haluttu muutos voidaan saavuttaa. (Ka-
nanen 2015, 56.)

Ostetun osan reklamaatioprossiin liittyy useita eri VA:n osastoja. Tehtavassa ollaan
rajattu tyd kasittelemaan ainoastaan kokoonpanolinjalle ostettuja osia, joten Korihit-

saamo ja maalaamo jatetaan kasittelyn ulkopuolella.

Kokoonpanolinjalla esiintyvien viallisten osien havaitseminen ja virheilmoituksen teko
on tyypillisesti autonrakentajan tai hanen alueensa esimiesten tehtavia. Kokoon-
panolinjalla on myds laatuinsindorejd, joiden tehtavana on selvittda heille nimettyjen

kokoonpanoalueiden asennusvirheet ja laatupoikkeamat.

Toimittajalaatuosasto (mydhemmin SQ, Supplier Quality) kuuluu toimitusketjuhallinnan
(my6hemmin SCM, Supply Chain Management) organisaatioon. Ostetun osan rekla-
maatioprosessiin SCM-organisaatiossa kuuluvat osto-osasto, materiaalinhallintaosasto
ja sisdisen seka ulkoisen logistiikan osastot. Toimittajalaatuosaston reklamaatio oste-
tulle osalle siirtyy valittémasti materiaalihallinnan tiedoksi, silla hylatyt osat pitda pois-
taa varastojen saldolta. Materiaalihallintaosasto tilaa korvaavat osat tarpeen mukaan.
Sisdisen ja ulkoisen logistiikan osastot jarjestavat osien kuljetuksia ja osallistuvat tarvit-
taessa viallisen osan juurisyytutkimuksiin. Kuljetuksissa tapahtuneet vauriot eivat kuulu

osan valmistajan vastuulle, joten niiden kasittely ei kuulu taman tydn aiheeseen.

Laskutusosasto saa tiedon ostetun osan hylkdamisesta valittomasti reklamaation luo-
misen jalkeen. Osan toimittajalle 1ahetetdan reklamoidusta osasta lasku. Jos reklamaa-
tion jalkeen osan valmistaja todetaan syyttbéméaksi virheeseen, laskutusosasto l&hettdd
toimittajalaatuinsindérin  valmisteleman hyvitysmaardimen mukaisesti hyvityslaskun

osan toimittajalle.
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Ty6n tarkoituksena on luoda toimittajalaatuosaston vaatimusmaarittely uudelle VA:n
toiminnanohjausjarjestelmalle. Toiminnanohjausjarjestelman kehitysprojekti on tarkeé
sidosryhmé tyodlle. Lisaksi toiminnanohjausjarjestelmien toimittajien kanssa tullaan
kdymaan yksityiskohtaisia keskusteluja heidan tarjoamistaan mahdollisuuksista ja nii-
den sopivuudesta VA:n kayttoon.

Kuviossa 5 on VA:n reklamaatioprosessin sidosryhmakaavio, jossa on kuvattuna osa-
puolet seka niiden suhteet toisiinsa. Sidosryhméaanalyysikaavion osapuolet priorisoitiin
ja laadittiin yhteistyémalli (taulukko 2).

idosryhméianalyysi reklamaatiossa

/  ValmetAutomotive Oy —)
/ \ / Supply Chain \

UEETE Management Finance

i

Toiminnanohjausjarjestelman _
toimittaja
| ainet Aviomaie _ valmet automotive

Kuvio 5: Sidosryhmakuvaus reklamaatioprosessissa
Kuviossa 5 nakyvista sidosryhmisté vihreélla on kuvattu osastot, joilta kerataan Web-

ropol-kyselyyn haastateltavat. Sinisella merkityt osastot kdydaan lapi keskustelujen,
kehittamispalaverien ja havainnointien avulla.
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OSAPUOLI

ROOLI

YHTEISTYO

Priori-

teetti

Tuotantotyontekija ja

alue-esimiehet

Virheen havaitseminen

Webropol-kysely

e Haastattelut

1

Laaduntarkastajat (VOT)

Virheilmoituksen kasittely

e Webropol-kysely

e Haastattelut

Toimittajalaatuinsin®ori

Reklamaation kasittely

e Webropol-kysely

e Haastattelut

Osan toimittaja

Reklamaation kasittely

o Webropol-kysely

VA ERP kehitysprojekti

Ty6n ohjaus ja aikataulu

¢ Raportointi

VA Osto-osasto

Osien ostaminen

e Haastattelut

VA Materiaalinhallinta

Osien tilaaminen

e Haastattelut

ERP toimittajat

ERP esittelyt ja demot

e Palaverit

VA Laskutus

Laskujen lahetys

e Haastattelut

W W N N DN DN PP

Reklamaatioprosessin asiakkaana tuotantotydntekijat ja alue-esimiehet ovat luonnolli-

sesti tarkeassa roolissa, joten heidat on priorisoitu tarkeimmaksi. Reklamaatioproses-

sin omistaja on toimittajalaatuosasto, johon kuuluvat laaduntarkastajat ja toimittajalaa-

tuinsinddrit. Prosessin omistajana heidat on myos priorisoitu tarkeaksi.
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4 REKLAMAATIOPROSESSIN KEHITYSTARPEIDEN
KARTOITUS

Reklamaatioprosessin nykytilan kartoitus tehtiin lokakuussa vuonna 2016 tutustumalla
sidosryhmé&analyysin mukaisesti eri osastojen toimintoihin sek& prosessiin liittyviin toi-
minta- sekéa tybohjeisiin. Reklamaatioprosessiin liittyvat mittarit ja niiden hyoédyntami-

nen selvitettiin tutustumalla Valmet Automotive Oy:n sisdisiin dokumentteihin.

Webropol-kyselyn, henkilbhaastattelujen sek& vapaamuotoisten keskustelujen avulla
keréttiin prosessissa mukana olevilta tyontekijoilta kokemuksia sekd mielipiteitd, joita
analysoimalla oli tarkoitus l6ytaa kehityskohteita prosessista.

Kehittamistehtava toteutettiin toimintatutkimuksena. Toimintatutkimukseen liittyy tyypil-
lisesti aina havainnointi ja tiedonkeruu menetelmana. Osallistuva havainnointi on luon-

teva toimintatutkimuksen muoto. (Kananen 2014, 29).
4.1 Webropol-kyselyt

Reklamaatioprosessin sidosryhmé&analyysin jalkeen valmisteltiin kysymyslistat Valmet
Automotive Oy:n sisdiseen kyselyyn (liitteet 1 ja 2) sekda komponenttitoimittajien ulkoi-
seen kyselyyn (liite 3). Kyselyjen tavoitteena oli kerata vastauksia mahdollisimman mo-
nipuolisesti. Tavoitteeseen paastiin, silla vastauksia kertyi runsaasti jokaiselta vastaaja-
ryhmaltd. Vastausprosentti VA:n tyontekijdiden osalta oli 79,4 % ja komponenttitoimitta-

jien osalta 35,7 %.

Taulukko 3: Webropol-kyselyn vastausprosentit

Valmet Automotive Oy

Toimittajalaatu m

Vastauksia 9/11 12/21 10/28
vastaanotettu

/ lahetetty

% 81,8% 75% 57,1% 35,7%
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Kysymysten asettelussa paadyttiin tekemaan kolme erillistd Webropol-kyselyd. VA:n
sisdinen kysely tehtiin suomeksi seka englanniksi, silla kaikilla kyselyyn vastaajilla ei
ollut yhta yhteisté kieltd. Osto-osien toimittajille laadittiin oma kysely, koska heid&n roo-
linsa reklamaatioprosessissa on luonnollisesti erilainen VA:n sisaisiin osastoihin verrat-

tuna.

Kysymysten lukumaara pyrittiin pitam&an mahdollisimman pienend, jotta vastaaminen
olisi nopeaa. Palaute kyselyn asettelusta ja suorituksesta oli padasiassa positiivista.
Tietoteknisia ongelmia esiintyi kokoonpanolinjan rajatun verkkoliikenteen vuoksi, mutta
vastaukset saatiin kerattya pienelld viiveelld. Tietotekniset ongelmat saattoivat olla

syyna tuotannon muita alhaisempaan vastausprosenttiin.

4.1.1 Valmet Automotive Oy:n kyselyn tulokset ja analysointi

Valmet Automotive Oy:n sisdainen Webropol-kysely lahetettiin kaikille toimittajalaatuin-
sindoreille, laaduntarkastajille seka kokoonpanon tiimiesimiehille. Kyselyn otos on
edustava, silla mitaan ryhmaa ei systemaattisesti suosita tai suljeta pois (KvantiMOTV,
2003). Kysely tavoitti reklamaatioprosessissa mukana olevien osastojen tyontekijoita
riittavan laajasti, joten tulosten analysoinnissa ei tarvitse painottaa vastauksia. Tuotan-
to on reklamaatioprosessin asiakas, joten suurin vastaajamaéara on tutkimuksen ana-

lysoinnin kannalta hyva asia.

Webropol-kyselyssa pyrittiin selvittamaan tyéntekijoiden tyytyvaisyytta tiedonsaantiin ja
prosessin nopeuteen. Kysymykset liittyvat joko vastaajan kokemaan tiedonsaannin
riittdvyyteen tai sitten reklamaation kasittelynopeuteen. Seuraavassa esitetdan ja ana-

lysoidaan tarkemmin yksittaisten kyselyjen vastauksia.
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Milla osastolla tytskentelet talla hetkella?

Joku muu

0 2 4 6 8 1

Kuvio 6: Tydskentelypaikka

0 12 14

Vastaajat olivat pddasiassa kokeneita tyontekijéita, joiden tyokuvaan kuuluu virheilmoi-
tusten seka reklamaatioiden tekeminen.

Kuinka monta virheilmoitusta tai reklamaatiota olet tehnyt
kuluneen kuukauden aikana?

yli 10
6-10
1-5

6 é él‘r EIS é 1IO 1I2

Kuvio 7: Kasiteltyjen reklamaatioiden maara

14
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Virheiden toistuvuus ndkyy vastauksissa, mutta turhautumista aiheuttavaa paivittaista

tai viikoittaista toistuvuutta nakyy hyvin vahan. Toistuvuutta voi korostaa laaduntarkas-

tajien kohdalla kuljetusvaurioiden kasittely.

Toistuvatko samat virheet mielestasi

harvemmin

kuukausittain

viikoittain

paivittain

"|i

10 12 14

o
N
N
o]
(o]
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Kuvio 8: Virheiden toistuvuus

Virhekuvauksien tarkkuuksissa on selvasti parantamisen varaa, vaikka suurin osa vas-

taajista onkin tyytyvaisia virnekuvaukseen. Syy epéatarkkaan virhekuvaukseen voi joh-

tua tiedon puutteesta, vieraasta kielestd, valinpitamattomyydesta tai kiireesta.

Saatko mielestasi riittavan kuvauksen virheesta?

Olen itse havainnut virheen josta ilmoitus
tehd&an

Ei

Kylla

14

Kuvio 9: Virhekuvauksen tarkkuus
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Nykyinen virheilmoitus seka reklamaatio tehd&an ainoastaan vapaasti kirjoitettua teks-
tia kayttden, joten vastaajat ovat selvasti kaivanneet pikavalikoista valittavaa virheku-

vausta raportointiin.

Kumpi on mielestasi parempi tapa ilmoittaa virheesta?

Vapaasti kirjoitettu teksti ja pikavalikoista
valittu virhekuvaus

Pikavalikoista valittu virhekuvaus

Vapaasti kirjoitettu teksti

Kuvio 10: Virheilmoituksen haluttu formaatti

Kysyttaessa riittavaa reklamaatioiden ja virheilmoitusten kasittelyvauhtia seka tiedot-
tamista, havaitaan koko vastaajaryhméssa tilanteen olevan melko neutraali. Eniten
mielipiteita jakavat virheiden kasittelyvauhtiin seka reklamaation etenemiseen liittyvat
kysymykset.

Virheet késitellaén yleensa
riittdvan nopeasti

Saan riittdvan tiedon virheen
syystd ja sen

korjaustoimenpiteista o L

E Taysin samaa mielta

korjattujen tai hyvaksyttyjen L

osien saapumisesta m Jokseenkin erimielta

m Taysin erimielta

Saan riittdvan tiedon virheen
tai reklamaation paatoksesta

Saan riittavan tiedon
virheilmoituksen tai
reklamaation etenemisesta

o
a1
=
o
[N
(&)

20

Kuvio 11: Tiedonkulku prosessissa
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Osastokohtaisista raporteista nahdaan, etta tuotannossa esiintyy eniten tyytymatto-
myytté reklamaatioiden kasittelyvauhtiin eika reklamaation paatoksen tieto kulje riitta-

vasti.

Toimittajalaadun tyytyvaisyys reklamaatioprosessiin on yleisesti korkealla tasolla, mutta
tuotannosta saapuvan virhekuvauksen tarkkuudessa on tyytymattomyytta. Asiaa johtuu
varmasti joissain tapauksissa yhteisen kielen puutteesta tuotannon seké toimittajalaa-

tuinsindorien valilla.

Laaduntarkastuksessa (VOT) ollaan tyytymattémia tiedonkulkuun seka reklamaatioiden
kasittelyvauhtiin, mutta osaston roolista johtuen tulokset ovat hieman kaksijakoiset.
Osa Webropol-kyselyyn vastaajista oli taysin eri mieltd tiedonkulun riittavyydesta ja
prosessin vauhdista, kun taas osa vastaajista koki asioiden olevan kohtalaisesti kun-

nossa.

Reklamaatioprosessissa odottavasta tydvaiheesta vastaajat haluaisivat saada sahko-
postiviestin tai suullisen viestin tydkaverilta tai esimiehelta. Nykyisessa toiminnanoh-
jausjarjestelmassa ei ole mahdollisuutta sahkdpostimuistutukselle, joten tyontekija saa

tiedon joko suullisesti tai katsomalla toiminnanohjausjarjestelmasta.

Miten haluaisit saada tiedon sinua odottavasta
tyovaiheesta reklamointiprosessissa?

Joku muu

Ei tarvetta erilliselle viestille. Néen
tybvaiheet raportointitydkalusta

Sahkoposti

Suullinen viesti (tyokaverilta, esimieheltd)

Kuvio 12: Tiedotus odottavasta tyovaiheesta

4.1.2 Toimittajien kyselyn tulokset ja analysointi

VA:lle osia toimittavien yritysten laatuinsinddreille 1ahetettiin Webropol-kysely, jolla py-

rittiin selvittimaan mahdollisia kehittdmisalueita reklamaatioprosessissa ja samalla
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kysya mielipidetta PartnerWeb-sovelluksesta. Kysymykset koskivat koko reklamaatio-
prosessia ensimmaisesta vikailmoituksesta, palautettavan tavaran pakkaamiseen ja
hyvityslaskutukseen. Kysymysasettelulla pyrittin myés saamaan selville osatoimittajien
mielipiteet VA:n reklamaatioprosessin nopeudesta.

Do you use Valmet PartnerWeb for QCR process?

No

Yes

Kuvio 13: PartnerWeb-sovelluksen kaytto

Osatoimittajille lahetettyyn kyselyyn vastanneiden joukossa VA:n PartnerWeb-sovellus

on yleisesti kaytdssa ja sai positiivisen yleisarvosanan.
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How would you rate Valmet PartnerWeb? (1 = poor , 10 =
perfect)

10

Kuvio 14: PartnerWeb-sovelluksen yleisarvosana

Nykyisen vapaalla tekstilla kuvatun virheen liséksi toimittajat kaipaisivat valmiiksi valit-

tuja virhekategorioita. Palaute oli samanlainen kuin VA:n sisdisessa kyselyssa.

Which option you find best for error reporting?

Free text and pre-set categories

selected error type from pre-set categories

Free text

Kuvio 15: Virhekuvauksen formaatti PartnerWebissa
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Kysyttaessa reklamaatio-osien palautuksesta, laskutuksesta seka virhekuvauksesta
toimittajien palaute on paaasiassa positiivista. Kasittelynopeuteen seké PartnerWeb-
sovelluksen automaattisiin séhkdpostimuistutuksiin on vastattu negatiivisesti. Muuten

palaute on padasiassa positiivista.

Failed parts are returned in suitable
package

Failed parts are returned to correct
address

Automated reminders in PartnerWeb
are usefull

L [ | i
Invoicing is usually easy to Not applicaple

SRR

understand m Fully agree
S Agree
Invoicing is usually correct :
m Disagree

I

| get enough information of return m Strongly disagree

shipments

| get QCR soon enough after failure
is detected at Valmet

| get enough detailed description of
failure

o
N o
N
o
o'
5

12

Kuvio 16: Reklamaatioprosessin palaute osatoimittajilta

4.2 Haastattelut

Webropol-kyselyiden lisdksi tehtiin syventavia haastatteluja osastojen tydntekijoille,
seka kaytiin lukuisia keskusteluja nykyisen prosessin ja tydtavan ongelmista. Haastat-
telut olivat olennainen osa nykytilan kartoitusta ja tavoitteena oli saada organisaation
hiljainen tieto seka tyontekijéiden mielipiteet ja kokemukset todenmukaisesti selvitettya.
Haastattelut tehtiin kahden kesken tai pienissa ryhmissa.

Monilla keskusteluun osallistuneilla oli hyvia parannusehdotuksia ja niitd on viety erilli-
sind jatkuvan parantamisen ehdotuksina eteenpain. Jatkuvan parantamisen prosessi
on kiinted osa VA:n toimintaa ja yritys edellyttda tydntekij6itdan jatkuvan parantamisen

ehdotuksia.
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4.3 Yhteenveto nykytilan kartoituksesta

Webropol-kyselyiden tulosten analyysissa todettiin vastausten olevan paaasiassa odo-
tusten mukaisia. Kyselyn avulla saatiin kuitenkin vahvempi kasitys prosessin ongelma-
kohdista seka puutteista. Kyselyn vastausprosentti kaikilta prosessiin liittyvilta osastoil-
ta oli riittava, joten tulosten voidaan ajatella kattavan hyvin koko reklamaatioprosessin.

Tuloksista voidaan n&hda tiedonkulun ja tiedottamisen ongelmat, sek& osastojen erilai-
set tarpeet. Yleisesti ollaan melko tyytyvaisia itse prosessin kulkuun, mutta lapinaky-
vyys ja tiedonsaanti on koettu yleisesti ongelmalliseksi. Tuotannon tyontekijat ovat rek-
lamaatioprosessin asiakkaita, joten heidan mielipiteidensa tulkinta seka tarpeidensa

ymmarrys on erityisen tarkeaa.

Valmet PartnerWeb
Aztr;riotive Laaduntarkistus Toimittajalaatu O_sa_n _
tuotanto - (VOT) (SQ) - toimittaja

Kuvio 17: Analyysi informaation kulusta prosessissa

Informaation liittyvat ongelmat prosessissa voidaan jakaa kahteen eri ryhmé&én: puuttu-
vaan tietoon ja epatarkkaan kuvaukseen.

Puuttuvaan tietoon voidaan vaikuttaa antamalla ihmisille paasy tydkaluun, josta tieto
I0ytyy. Vaihtoehtoisesti voidaan luoda tiedonkululle kanava, josta ihmiset saavat ha-

luamansa tiedon.

Epatarkkaan tietoon voidaan vaikuttaa lisaamalla ymmarrysta vastaanottavan puolen
tarpeista. Epatarkan tiedon tapauksessa syynéd voi olla myds kiire raportoinnissa tai
jopa tietamattémyys raportoitavasta asiasta.

Osastokohtaiset vastaukset kyselyyn on listattu liitteessa 4.
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5 PROSESSIN KEHITTAMINEN

Valmistavassa teollisuudessa hyvin hallitun ja toistettavissa olevan prosessin avulla
voidaan saavuttaa paras mahdollinen lopputuote. Autoteollisuudessa monimutkainen
tuote liikkuu tehtaassa valmistusprosessin mukaisille suorituspaikoille. Valmistuspro-
sessin tueksi tarvitaan useita tukiprosesseja, joista reklamaatioprosessi on yksi. Autoon
sopimaton tai viallinen osa voi keskeyttda auton valmistuksen, kunnes korvaava osa
voidaan asentaa.

Prosessin kehittdminen voidaan jakaa kahteen eri lahestymistapaan, sosiaaliseen
muutokseen ja tekniseen kehittdmiseen. Teknisessa kehittamisesséa analyyttinen lahes-
tymistapa toimii tehokkaasti, mutta jos on kehitettdva myos ihmisten valisia suhteita ja
asenteita, on sosiaaliseen kehittdmiseen panostettava. (Laamanen 2007, 209.)

Prosessin kehittamisessa tavoitteena on tyypillisesti kustannusten vahentaminen, tuot-
tavuuden parantaminen, joustavuuden lisddminen, [Apimenoaikojen lyhentaminen seka

laadun ja palvelun parantaminen. (Lecklin 2006, 128.)

Jatkuva kehittdminen

Kuvio 18: Prosessin kehittdmismalli (Lecklin 2006, 134)

Prosessin kehittamisen edellytyksend on nykyisen prosessin ymmartaminen. Kuvaa-
malla prosessi kaaviona voidaan toiminnan ja materiaalin kulku hahmottaa selkedmpé-
na systeemina. Pelkk& prosessin kuvaaminen ei kuitenkaan riitd prosessin parantami-
seen. Prosessiin vaikuttavien ihmisten ja organisaatioiden on sitouduttava muutokseen.
Hyvaa prosessikuvausta tarvitaan muutoksen viestittdmisessa, koska ihmiset ja orga-

nisaatiot eivat voi sitoutua muutokseen, jota he eivat ymmarra. (Laamanen 2007, 97.)
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Sosiaalisessa prosessin kehittdmisessa vastuu on tyonantajan johdolla seka esimiehil-
l&. Tyontekijoiden tyytyvaisyytta sek& prosessimittarien ymmarrysta on mitattava kyse-
lyin, jotta kyetaan arvioimaan tyontekijoiden asennetta sek& motivaatiota. (Hoyle 2000,
148.)

Nykytilan kartoitus

Prosessin kehittamisen l&htokohta on nykyisen prosessin kuvaaminen ja analysointi.
Prosessille on myds luotava yleiskuva, josta selvidd prosessin omistaja, prosessin nimi
ja tarkoitus, tehtavat seka alku- ja lopputapahtumat. Lisaksi prosessin yleiskuvaukses-
sa tulisi olla nakyvisséa prosessin asiakkaiden suoritteet ja toimittajien syotteet. (Lecklin
2006, 136.)

Prosessin kehittamisessa voidaan paasta haluttuun lopputulokseen vain jos tiedetaan
nykyisen prosessin kunto. Prosessi pitaa kuvata prosessikaaviolla, jollei sita ole aiem-
min jo kuvattu. Prosessikaavion rinnalle on luotava mittaus- ja ohjausjarjestelma, joka
kerda palautetta prosessista sen aikana ja jalkeen. Palautetta prosessin toimivuudesta
on kerattava myos prosessin asiakkailta ja toimittajilta. (Lecklin 2006, 136.)

Prosessin analysointi

Prosessianalyysissa selvitetaan ja ratkaistaan prosessissa olevat ongelmat, analysoi-
daan laatukustannukset seké selvitetddn kaytettavat mittarit. Prosessianalyysin pohjal-

ta voidaan prosessi uudistaa kokonaan tai sitten tehda vain pienia muutoksia.

Prosessianalyysiin kaytetddn useimmiten yksinkertaisia perustytkaluja. Aivoriihen avul-
la kehitystiimin kokemuksien kerddminen voi nopeasti tuottaa useita kehitysideoita.
Prosessikaavion analysointi, seké prosessin kustannusrakenteen selvittdmisella kehi-
tystimi paasee tehokkaasti tarkastelemaan lisdarvoa tuottamattomia tydvaiheita.
Benchmarking auttaa prosessissa tydskentelevia vertailemaan omaa prosessia kilpaili-

joiden tapaan toimia. (Lecklin 2006, 149.)
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Prosessin parantaminen

Prosessin analysoinnin jalkeen laaditaan parannussuunnitelma valitun toteutustavan
mukaisesti. Suunnitelma on hyvéksyttava prosessinomistajalla ennen uudistetun pro-
sessin kayttéonottoa. (Lecklin 2006, 150.)

Prosessin parantaminen tapahtuu tyypillisesti pienin askelin. Parantaminen ei valtta-
matta muuta prosessikaaviota, silla parantaminen voi tapahtua yhden prosessivaiheen
sisalla. Uudet tekniikat ja tyovalineet voivat myos parantaa prosessia samoin kuin tyo-
ohjeiden selkeyttdminen. (Lecklin 2006, 150.)

Prosessin jatkuva kehittaminen

Yrityksien toimintatapoihin kuuluvan jatkuvan parantamisen periaatteiden mukaisesti
myds prosessia on parannettava jatkuvasti. Prosessin toimivuutta on analysoitava
saannollisesti ja mittareita on seurattava sovitun mukaisesti. Tarpeen mukaan proses-

sia uudistetaan.

On tyypillistd kohdata muutosvastarintaa ja varauksellisuutta tydtapoja ja prosesseja
kehittdessa. Ihmisilla on taipumus tyytya omaan nykyiseen toimintatapaan, mutta sa-
malla voidaan vaatia muutosta muiden ihmisten tai organisaatioiden tyoskentelyyn.
Prosessin kehittdmisvaiheessa on valteltava kritiikin esittamistd, silla ne saattavat teh-
da& muutoksesta arvovaltakysymyksen (Laamanen 2007, 98). Kritiikilta voi valttya esit-
tamalla prosessiarvioinnin liittyvan suurempaan kehitystyohon, jolla on laajemmat ta-

voitteet.

Prosessin vaikutus tuotelaatuun

Tuotteessa havaitun virheen aiheuttajaa etsittdessa systemaattinen ongelmanratkaisu
on lopputuloksen kannalta merkittdvad. On kyettéva katsomaan tapahtunutta virhetta
mahdollisimman monipuolisesti, mutta kuitenkin vain olennaiset tekijat huomioiden.
Hyvin hallitusta prosessista I&pi meneva virheellinen tuote pitda arvioida ainakin seu-

raavien tekijoiden osalta.

e Materiaalivirhe
e Mittausvirhe

e Metodivirhe
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e Laitteistovirhe
e Tyontekijan virhe

e Ymparistosta johtuva virhe

Kun néiden virhetekijoiden osuus tuotevirheessa on kyetty tunnistamaan, voidaan pro-
sessia parantaa kohdistetusti. (Hoyle 2000, 345.)

PROCESS QUALITY CONTROL PRODUCT QUALITY CONTROL
INFORMATION INFORMATION
repononrele | e o
PROCESS FRODUCT

A A

PEOPLE EQUIPMENT MATERIALS

‘ Process THE PROCESS THE PRODUCT

U

METHODS ENVIRONMENT MEASUREMENT

Kuvio 19: Prosessikontrollin kaavio (Hoyle 2000, 345)

5.1 Prosessin vaikutus laatukustannuksiin

Laatuun vaikuttavat kustannukset voidaan jakaa kolmeen eri ryhmaan.

e Laatuvirheen aiheuttamat tutkimuskustannukset
e Viallisen osan aiheuttamat laatukustannukset
¢ Ennaltaehkaisevat laatukustannukset. (Akhtar 2015, 484)

Naille kaikille rynmille olisi hyva perustaa omat kustannuspaikat yrityksessa, jotta niille
aiheutuneita kustannuksia voidaan seurata. Reklamaatioprosessin kehittdmisessa voi-
daan keskittya viallisen osan aiheuttamien laatukustannuksien seurantaan, mutta yri-

tyksen kannalta kaikkien ryhmien kustannustasapainoa olisi syyta tavoitella.

Viallisen osan aiheuttamat laatukustannukset voidaan jakaa sisaisiin ja ulkoisiin virhei-

siin.
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Sisaisten virheiden kustannukset:

e Romutus

o Korjaus

e Arvon vdheneminen
e Puuttuva lukumaara

e Tarkistuksien aiheuttamat kustannukset
Ulkoisten virheiden kustannukset:

¢ Reklamaatiokasittely osan toimittajan kanssa

e Takuukorvausten kasittely

e Tuotannon keskeytyminen laatuvirheen johdosta
e Tuotteen tuottamusvastuukustannukset

o Menetetyt asiakkaat

¢ Menetetty brandiarvo. (Akhtar 2015, s.485)

Mitd tarkemmin erilaiset laatuun vaikuttavat ja laadusta johtuvat kustannukset pysty-
taan erittelemaan, sita helpompi on perustella tarvittavat toimenpiteet. Ennakoivaa laa-
dunparannusta on tyypillisesti hyvin vaikea perustella kustannuksilla, mutta reklamaa-

tioprosessiin kustannuksien seuranta on mahdollista rakentaa.
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6 LEAN- JA SIX SIGMA -JOHTAMISJARJESTELMAT

Valmistavassa teollisuudessa Lean ja Six Sigma ovat yleisesti kaytettyja johtamisjarjes-
telmia. Eri teollisuuden aloista alkunsa saaneet jarjestelmét on nykyaéan integroitu yh-
deksi yhteiseksi johtamisjarjestelméksi, jolla tavoitellaan virheetdntd toimintaa ilman

ylimaaraisia tydvaiheita tai resursseja.

6.1 Lean-teoria ja sen historia

Lean-metodien voidaan ajatella syntyneen vuonna 1913 Henry Fordin luodessa yhte-
naisen tuotantolinjan tehtaalleen Michiganissa Yhdysvalloissa. Fordin linjalla tavarat
likkuivat ja tydntekijat toistivat samaa tydvaihetta usealle tuotteelle. Nain saatiin aikaan
prosessin virtaus, joka on yksi Lean-prosessin tunnusmerkeista. Fordin ensimmaiselta
tuotantolinjalla valmistettiin vain yhdenlaisia autoja eika se kyennyt vastaamaan asiak-

kaiden tarpeeseen kovin pitkaa aikaa.

Toyota kehitti 1930-luvulla sarjatuotantomenetelman, jossa tuotteiden variointi oli mah-
dollista ja nain pystyttiin vastaamaan muuttuvaan asiakastarpeeseen. Taman johdosta

nykyaikaisen Lean-menetelman voidaan katsoa syntyneen Japanissa.

Mass
Production

Production System Management System

Kuva 9: Lean-historia (Lean Management Institute of India 2016)
Nykyaikaisen Lean-ajattelun kantavana teemana on jatkuvan parantamisen malli, jota

kutsutaan yleisesti japaninkielisellda sanalla Kaizen. Tarkoituksena on luoda yritykseen

kulttuuri, jossa koko henkildstd yhteistydssa pyrkii jatkuvaan toiminnan parantamiseen
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toistuvien Kaizen-tapahtumien avulla. Kaizen on kuvan 10 mukaisesti yhdistelmé& yri-

tyksen ajattelutapaa ja toimintasuunnitelmaa.

PHILOSOPY ACTION PLAN
Developing a culture Organizing events

where all employees are ~ focused on improving
actively engaged in specific areas within
Improving the company the company

Kuva 10: Kaizen-toiminnan kuvaus (Lean production 2016)

Kaizen-tapahtumassa on tyypillisesti viisi vaihetta:

o Aluksi asetetaan tavoitteet ja jaetaan taustatiedot

e Selvitetddn nykytilanne ja luodaan kehityssuunnitelma

e Parannuksen otetaan kayttoon

e Arvioidaan tilanne ja parannetaan tarvittavia alueita

e Raportoidaan tulokset ja maaritetddn seurattavat kohteet. (Lean production
2016)

6.2 Six Sigman historiaa

Six Sigma kehitettiin Motorolassa 1980-luvun lopulla, kun amerikkalaiset pyrkivét kilpai-
lemaan menestyvia japanilaisia elektroniikkayrityksia vastaan. Ensin tavoiteltiin tuotan-
toprosessin virheiden vahentamista ja lapimenoajan lyhentamisté. Nykyaan Six Sigma
menetelmat kattavat valmistuksen lisdksi myos tuotekehityksen ja muutoshallinnan
tydkaluja. (Lecklin 2006, 205.)
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Six Sigman ajatellaan usein olevan ainoastaan tilastollinen menetelm&, mutta oikein
kaytettyna se tarjoaa tytkalut kurinalaiseen prosessiin virheettdémien tuotteiden tuotta-
miseksi. Perusideana Six Sigmassa on prosessien mitattavuus, silla jos virheiden lu-
kumaéard voidaan mitata, voidaan virheet eliminoida systemaattisesti. (Lecklin 2006,
205.)

Perinteinen Six Sigma -menetelm& noudattaa DMAIC-prosessin tyGvaiheita: maarita
(Define), mittaa (Measure), analysoi (Analyze), paranna (Improve) ja ohjaa (Control).
DMAIC-prosessia voidaan kayttaé olemassa olevien prosessien kehittamisessa. Sita
taydentamaan on luotu DFSS (Design For Six Sigma), jonka tarkoituksena on opastaa
tuotekehityksen ja suunnittelun prosesseja. (Lecklin 2006, 205.)

DMAIC or DFSS

Define >Measu> Analy> Impr@ Contb

will Is the
Does the achleving Improvement
process/ entitiement a new or
product accomplish redesigned

exist? goals? process or
service?

Design for Six Sigma
DMAIC Projects can Generate DFSS Projects

Kuvio 20: Six Sigma DMAIC ja DFSS kaytettavyys (Free Six Sigma)

6.3 Prosessin kehittdminen Lean ja Six Sigma menetelmia kayttaen

Nykyaikaisen Lean-ajattelun keskidssa on asiakas ja erityisesti asiakkaan tarve. On
ymmarrettava, mitd pitda tehda, jotta asiakkaan haluama lisdarvo saavutetaan. Kun
asiakkaan haluaman lisdarvon tuottamiseen tarvittavat toiminnot ja prosessit on tunnis-
tettu, pitdd haastaa kaikkien muiden prosessivaiheiden olemassa olo. Kaikesta arvoa

tuottamattomasta ty0sté ja materiaalista on pyrittdva eroon.
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Kun prosessista on saatu ylimé&araiset tydvaiheet karsittua pois, voidaan keskittya tuo-
tannon prosessien jatkuvan ja oikean kokoisen virtauksen aikaansaamiseen. Prosessi-
vaiheiden valille pitd& luoda imua, jotta virtaus on mahdollista. Viimeisena voidaan kes-
kittya yksittaisten prosessivaiheiden hienosaatamiseen ja optimointiin. (Lean Enterprise
institute 2016)

Kuviossa 21 on kuvattuna Lean-ajattelun mukainen prosessin jatkuva kehittaminen.

1. Identify P 2.Map

the Value
Value
Stream
5. Seek 3. Create
Perfection Flow
\ 4 /
Establish

Pull

Kuvio 21: Prosessin kehittdminen (Lean Enterprise Institute 2016)
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7/ PROSESSIN MITTAAMINEN

Prosessin mittaaminen on tarke&aa, jotta prosessia seuraavat ihmiset voivat nahda
mahdolliset korjaustarpeet prosessin eri vaiheissa. Hyvin maaritetyt mittarit antavat
prosessinomistajalle tietoa prosessin sujuvuudesta sek& mahdollisista kehittAmiskoh-
teista. Mittarit antavat my0s prosessissa tyoskenteleville ihmisille tietoa vallitsevasta
tilanteesta. Kiireisessa tytilmapiirissa voidaan hyvilla mittareilla lisata tyontekijoiden
tydrauhaa, silla tieto prosessin kunnosta on kaikkien saatavilla. Epatarkat ja vaarin
ymmarretyt mittarit voivat jopa hankaloittaa ja hidastaa ty6ta, silla ne lisaavat selvitys-

tyota ja raportointia.

llman hyvia ja toimivia mittareita prosesseja ajetaan mielipiteiden ja intuitioon perustu-
en. Pienemmissa yrityksissa prosessien mittarit voivat olla puhtaasti talouden tunnus-
lukujen avulla rakennettuja, mutta isossa yrityksessa mittarien tulisi olla monipuolisesti

prosessia seuraavia.

Prosessien mittaaminen kohtaa usein negatiivisen reaktion organisaatiossa. Negatiivi-
suus johtuu kahdesta eri syystd. On mahdollista, ettd ihmiset eivat osaa tulkita mittari-
en tuottamaa tilastollista ja numeerista tulosta, joten heidan on vaikea nahda hyoétya
tunnuslukujen esittdmisesta. Toinen syy negatiiviseen reaktioon liittyy ihmisen halutto-
muuteen olla objektiivisen mittauksen kohteena. Mittarin antamat numerot ovat hyvin
yksiselitteiset ja selittdmiselle jaa yleensa hyvin vahan mahdollisuuksia. Tehottomuus
paljastuu hyvien mittarien avulla. Toisaalta osaava johtaja ei aseta mittareita seka ta-
voitteita prosessiin siten, etta ne johtaisivat aiheettomaan syyttamiseen. (Laamanen
2007, 150.)

Mittaamisessakin on omat riskinsa. Jos henkildsto tulkitsee mittarien antaman tuloksen
sekad niiden tarkoituksen vaarin, voi vaikutus olla yritykselle negatiivinen. On myds
mahdollista, ettéa ihmiset alkavat manipuloimaan tuloksia siten, ettd mittarin tulokset
ovat todellisuutta parempia. Naihin riskeihin voidaan varautua perehdyttamalla henki-
|6std mittarien antamaan tulokseen siten, etta syyllistamista ei esiinny. On organisaati-
on johdon vastuulla saada prosessin mittarit tuottamaan hyotyéa prosessille. (Laamanen
2007, 151.)

Hyvan mittarin olisi taytettava seuraavat mittausominaisuudet mahdollisimman hyvin:

e Validiteetti
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e Reliabiliteetti (luotettavuus)
e Relevanssi

o Kaytanndllisyys. (Lonngvist ym. 2006, 32)

Mittarin validiteetti kertoo mittarin kyvystd mitata sille annettua tekijad. Mittarin validi-

teetin ollessa huono mittarissa on systemaattinen virhe. (Lonngvist ym. 2006, 32.)

Reliabiliteetti kertoo mittarin satunnaisesta virheesta. Mittarin ollessa reliaabeli tulokset

ovat johdonmukaisia eiké satunnaista vaihtelua esiinny. (Lonngvist ym. 2006, 32.)

Mittarin relevanssi tarkoittaa mittarin merkitysta kayttajalle. Strategiaan perustuvien
mittareiden valinnassa on syyta valita vain relevantteja mittareita, silla epéarelevantit

mittarit eivat tuota kayttajalle lisdarvoa. (Lonnqvist ym. 2006, 32.)

Mittarin kaytannéllisyydella tarkoitetaan kustannustehokkuutta ja helppokayttdisyytta.
Mikali mittarin datan kerddminen on hyodtyyn nahden liian ty6lasta tai arvokasta, mittari
ei ole kaytannollinen. (Lonnqvist ym. 2006, 32.)

7.1 Tyypilliset mittarit prosesseissa

Mittarien tulisi aina olla raataldityja yrityksen tai organisaation strategian mukaisiin tar-
peisiin. On kuitenkin mahdollista luokitella muutamia perusmittareita, joita voidaan
muokata tarpeisiin sopiviksi. Seuraavana esitetddn tyypillisemmat perusmittarit, joilla

yrityksen prosesseja voidaan mitata.

Lapimenoaika

Prosessien yleisimpia mittareita on lapimenoaika. Valmistavassa teollisuudessa aika
tuotantolinjan alusta valmiiseen tuotteeseen on yleensa hyvin helppo mitata ja samalla

saadaan arvioitua tuotantolinjan kapasiteettia. (Laamanen 2007, 153.)

Toimitustadsmallisyys liittyy my6s aikaan ja on hyvin usein kaytetty mittari. Tama on
asiakkaan kannalta erittéin tarkea tieto, koska se vaikuttaa asiakkaan suunnitelmiin

seka toimintaan. (Laamanen 2007, 154.)
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Kustannukset

Ajan liséksi prosesseissa mitataan yleisesti kustannuksia. Kustannusten mittaaminen ei
kuitenkaan ole kovin helppoa tai edes mahdollista jokaisessa prosessissa. Suoria kus-
tannuksia, kuten padoman sitoutumista, mitataan muun muassa varaston saldoa seké
prosessiin sitoutuneita kustannuksia seuraamalla. Korkea varaston saldo tai suuri kes-
kenerdisten tuotteiden maara johtuu yleensa huonosti suunnitellusta prosessista, jonka

lApimenoaika on pitkd. (Laamanen 2007, 154.)

Suoria kustannuksia ovat myos tydvoimakustannukset ja energiakustannukset. Naiden

mittaamisella saadaan selville tuotteen jalostamiseen kohdentuvat kustannukset.

Maara

Maaran mittaamisella saadaan esimerkiksi tuotteiden, palvelutapahtumien, reklamaati-
oiden ja ihmisten m&ara prosessissa numeeriseksi arvoksi. Maaran mittaaminen yksi-
naan ei yleensa jalosta prosessia, silla niiden vertaaminen toisiinsa voi olla harhaanjoh-
tavaa. Maaraa voidaan mitata, jos siihen on kyetty asettamaan toimintaa ohjaava vaa-
timus tai tavoite. (Laamanen 2007, 155.)

Fysikaaliset suureet

Tuotteista voidaan mitata annettuja mittoja, painoa, osan suorituskykya ja vaikka varia.
Naiden mittatulosten analysointi ja raja-arvojen maarittdminen vaatii hyvaa ymmarrysta
niin tuotteen toiminnallisuudesta kuin myds mittalaitteiden tarkkuudesta. Mittaustapah-
tumalle on kehitetty omat menetelméansa, joilla voidaan arvioida mittaustapahtuman
laatua. On osattava erotella mittatuloksesta esiintyvat eroavaisuudet osasta johtuvaan,
mittalaitteesta johtuvaan seka mittaajasta johtuvaan eroon. Tilastolliset menetelmat
kuten Gage R&R, on kehitetty juuri sarjatuotannon mittatulosten luotettavuuden ana-

lysointia varten. (Laamanen 2007, 156.)

Virtaus

Virtaus on Lean-ajattelun perusteema ja se lasketaan ajan ja maaran suhteena. Hy-
vassa prosessissa virtaus on pidettdva tasaisena. TyOvaiheiden valiltd on pyrittava

poistamaan kaikki arvoa tuottamaton aika ja vaiheiden vdlille on kyettava luomaan
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imua. Virtausta voidaan mitata erottelemalla aktiivinen ja passiivinen aika prosessissa.
(Laamanen 2007, 160.)

Tehokkuus

Tehokkuuden voidaan ajatella olevan tasapainottelua hyddyn ja tuottavuuden valilla.
Panostamalla pelkastaan tuottavuuteen voidaan ajautua tilanteeseen, jossa massa-
valmistetut tuotteet eivat olekaan asiakkaan toiveiden mukaisia. Hyotya voi olla hanka-
la mitata, koska se perustuu pehmeisiin tuloksiin, kuten asiakastyytyvaisyyteen ja asi-
akkaan kokemaan arvoon. Yleensa yritys padsee parhaimpaan tulokseen panostamal-
la molempiin tehokkuusmatriisin akseleihin kuvion 22 mukaisesti. (Laamanen 2007,
160.)

Suuri

Suoritteiden maara / kustannukset
Havikki /kokonaiskustannukset
Tyoaika / kokonaiskustannukset
Suoritteiden maara / tydaika
Suoritteiden maara / padoma
Keskenerainen tuotanto

Varaston kiertonopeus

HYOTY

.. Suuri
Pieni
TUOTTAVUUS

(Tuotos/panos)

Kuvio 22: Tehokkuusmatriisi (Laamanen 2007, 160)

Havikki

Havikilla mitataan kaikkea turhaa prosessissa. Lean-ajattelussa keskitytddn juuri havi-
kin poistamiseen sen jalkeen, kun prosessin yksittaiset tydvaiheet ovat hallinnassa.
Havikkia voi olla prosessissa esiintyva odotusaika, tarpeeton kuljetus ja liikkuminen
seka vialliset osat. Ylituotanto seka osan kayttétarkoitusta ajatellen liian hyva laatu voi-

daan myos ajatella olevan prosessin havikkid. (Laamanen 2007, 161.)
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Indeksit

Indeksimittarien avulla voidaan kuvata usean asian vaikutusta mitattavaan prosessiin.
Indeksien kaavat voidaan raataloida yrityksen tarpeen mukaan ja painottaa mitattavia

asioita niiden merkityksen mukaan. (Laamanen 2007, 164.)

Indeksien avulla voidaan luoda kokonaiskasitys seurattavasta asiasta. Indeksid raken-
nettaessa pitdd maaritella seuraavat asiat:

Maarita indeksilla seurattava asia

Maarita indeksiin vaikuttavat tekijat

Luo painoarvot kullekin vaikuttavalle tekijalle

Aseta kriteerit seka skaala jokaisen tekijan arvioinnille

Arvioi jokaisen tekijan onnistuminen

o gk~ w NP

Laske indeksin summa (painoarvo x onnistuminen). (Laamanen 2007, 164.)

Indeksia tulkittaessa on indeksin siséltd tunnettava todella hyvin, silla indeksi saattaa
peittaa joitain tarkeita asioita alleen. (Laamanen 2007, 164.)

7.2 Prosessin tehokas mittaaminen

Mittaamisen tulisi aina ohjata toimintaa ja olla tarkoituksen mukaista. Mitattavaan pro-
sessiin vaikuttavat tekijat tulisi olla hyvin tiedossa seka niiden haitallinen vaihtelu pitaisi
minimoida. Organisaatio voi tehd& virheen mittaamalla liian montaa prosessin vaihetta.
Se johtaa mittaamisen syiden ja tulosten vaikeaan ymmartamiseen, eikd nain auta

henkilost6a analysoimaan yksittdisen prosessin kuntoa. (Laamanen 2007, 176.)

Yksinkertaisin prosessin mittaaminen keskittyy vaikutukseen, mutta se johtaa yleensa
vain reagoivaan toimintaan. Vaikutuksen ja hyddyn ymmartamisen jalkeen tulisi ym-
martaa mitk& ominaisuudet johtavat kyseisiin vaikutuksiin tai hyotyihin. Kun naméa omi-
naisuudet ovat tiedossa, voidaan alkaa mittaamaan néitd ominaisuuksia tuottavia pro-
sessin vaiheita. Ominaisuuksista voidaan luoda kuvion 23 mukainen syy-
seurauskaavio, jonka avulla prosessin analysoiminen selkeytyy. (Laamanen 2007,
176.)
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Maalin sdvy 4\§

\
A\

Kiilto —_—
varastointiaika \

Pakkaus

\ A \ / > Tuotteen laatu
Lujuus —»/ mittatarkkuus ——»/

pakkasenkestavyys 4/ toleranssit

Kuvio 23: Syy-seurauskaavio

Yleinen ongelma prosessien mittareissa on strategian unohtaminen mittareita maaritet-
taessa. On yleista mitata vain helposti mitattavissa olevia asioita strategisesti olennais-
ten asioiden sijaan. (Okes 2013, 29.)

7.3 Tasapainotettu mittaaminen ja Balanced Scorecard

Prosessin suorituskykya mitattaessa puhutaan usein tasapainotetusta mittaamisesta,
jossa eri nakokulmat yrityksen tai organisaation kilpailuasemaan ja menestymiseen
ovat edustettuina. Taloudellisen tuloksen liséksi voidaan mitata esimerkiksi asiakkaan
kokemaan hyotyyn sekda tyytyvaisyyteen, organisaation tehokkuuteen ja sitoutumiseen
liittyvia tekijoitd. Tasapainotetussa mittaamisessa taloudelliset ja ei-taloudelliset mittarit
on yhdistetty samoin kuin pehmeat ja kovat mittarit. Liséksi mittarit tulisi valita siten etta
eri aikajaksot ovat kuvattuna. (Lénngvist 2006, 34.)

Balanced Scorecardin mittarit luodaan yrityksen visiosta sek& strategiasta. Tyypillisesti
mittaristo sisaltdd mittareita neljasta eri nakodkulmasta: taloudellisesta nakékulmasta,
asiakasnakokulmasta, prosessindkdkulmasta seka jatkuvan parantamisen nakokul-
masta. (Lonngvist 2006, 35.)
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8 VIESTINTA JA ASIAKKUUS REKLAMAATIOSSA

Yrityksesséa osastot ovat aina asiakassuhteessa toisiinsa. Harvoin yrityksesta |0ytyy
osastoa, joka voisi toimia yksinaan. Olisi aina muistettava hoitaa osastojen valiset
pyynnot siten, ettéd suhtautuminen olisi kohteliasta ja arvostavaa. Sisainen asiakas ei
ole aina oikeassa, mutta asiakkaan palveleminen on oman osaston olemassaolon seké

yrityksen kannalta tarkeaa.

Viestintd on osa yrityksen siséista tiedonhallintaa, joka nykyaan on yha tarkeampi kil-
pailutekija ja voimavara yritykselle. Tiedon avulla organisaation toimintaa voidaan ke-
hittdd seka tehostaa. (Kaario & Peltola 2008, 4.)

8.1 Sisainen asiakas

Valmet Automotive Oy:n reklamaatioprosessissa kokoonpanolinja on asiakas, jota
muut osastot palvelevat. On kaikkien etujen mukaista pitaa tuotantolinjan vauhti mah-
dollisimman suurena ja minimoida tuotantokatkokset seka havikki. Asiakkaan ongelmat
tulee kasitellda nopeasti, selkeasti ja johdonmukaisesti. Prosessin vaiheista tulisi tiedot-
taa asiakkaan esittdman toiveen ja tarpeen mukaan. Tarvittaessa voidaan tehda osas-
tojen valinen sopimus, jossa kuvataan osastojen tarpeet seké odotukset.

Asiakkaan kuunteleminen on tehokkaan reklamaatioprosessin perusta, silla asiakkaalla
on paras tieto tapahtuneesta virheesta. Epéaselvan virhekuvauksen tapauksessa rekla-
maatiossa asiat eivét etene ja molemmat prosessin osapuolet kokevat tyytymattomyyt-

ta.
Tarkeimmat asiat sisdisen asiakkaan palvelussa voidaan listata seuraavasti:

1. Selkeat odotukset. Sisdisen toimittajan on asetettava selkeat ohjeet toiminnal-
le, jota sisainen asiakas voi vaatia. Joissakin yrityksissa sisdiset asiakkaat ovat
tehneet kirjalliset sopimukset (Service Level Agreement, SLA), jotta vastuut ja
velvollisuudet olisivat selkeammat.

2. Asiakkaan vastuut. Asiakkaan on tehtava selvaksi minkalaista apua he tarvit-
sevat sisaiselta toimittajalta, jotta prosessin laatuvaatimukset tayttyvat.

3. Toimittajan vastuut. Toimittajan on avattava siséisia prosessejaan asiakkaalle,

jotta asiakas ymmartdd oman roolinsa prosessissa.
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Yhdessa sovitut prioriteetit. Jokainen reklamaatio ei voi olla kiireinen, vaan ne on
kyettava priorisoimaan. Priorisoinnista olisi hyva pystya sopimaan yhdessa ja mielel-
l[&an etukateen. (Earl 2016)

Valmet Automotive Oy

Vaatimukset

; 7\';333"17”'(5791 L : Vaatimukset Vaatimukset } Vaatimukset
I \ | e I e (. A I
¥ Ly ¥ | ¥ L3 |
Osan Osa Osa Tuote Tuote
R Toimittajalaatu Tuotanto Tuotelaatu Asiakas
toimittaja
x T
| Palaute I . _ Palaute \ L Palaute | I Palaute |

Kuva 11: Tiedonkulku Valmet Automotive Oy:ssa (mukailtu SFS-EN 1SO9001 ja Christo-
pher ym. 2002, 78)

8.2 Sisainen viestinta

Viestinnalla on suuri merkitys organisaatioiden yhteistydssé. On osattava jakaa oikeaa
tietoa oikealle kohderyhmalle ja usein vield oikeaan aikaan. Vakiintuneessa viestinnas-
sé& ajan merkityksella ei ole enaa niin suurta merkitystd mikali ajantasainen tieto on
helposti I0ydettavissa. Informaation tuottaminen ei ole viestintdd, mikali se ei tavoita

kohderyhmaa.

Organisaatioiden vélinen verkostoituminen on kehityssuunta, joka koskee kaikkia toi-
mialoja. Prosessien ja tietojen lapinakyvyydelle on kasvava tarve tehokkuutta korosta-
villa toimialoilla. Organisaatiot ovat osa arvoketjua, joka muodostaa yrityksen sisélle
materiaali- seka tietovirtoja. Organisaatiot yhdistyvat arvoketjussa tiedon avulla toisiin-
sa, joten tiedonhallinnalla on yrityksen toiminnan kannalta merkittava rooli. (Kaario &
Peltola 2008, 5.)
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8.3 Yhteistyt reklamaatiossa

Nykyaikainen tytskentely perustuu itseohjautuviin tiimeihin, jossa tyéryhman muodos-
tavat eri osastoilla tydoskentelevat ihmiset. Tyypillisesti tyéryhmét ovat valiaikaisia ja
projektiluonteisia. Reklamaatiotapauksissa virheen aiheuttajaa joudutaan usein etsi-
maan monen eri osaston tydvaiheista. Itseohjautuvilla tiimeilla ollaan saatu hyvia tulok-
sia mikali yrityksessd on panostettu tyontekijoiden vuorovaikutustaitoihin, yksiléiden

osaamiseen seka joustavaan organisaatiorakenteeseen. (Lecklin 2006, 236.)

Tyontekijdiden vuorovaikutustaitoja kehittamalla tiimin yhteistyd muuttuu sujuvammaksi
ja tulokset paranevat. Tiimin jAsenet kommunikoivat tehokkaasti ja tukevat toisiin jous-
tavasti. Esimies auttaa tydntekijoita ongelmanratkaisemisessa eika vain maaraa tyoéteh-
tavid. Hyvassa tiimissa arvostetaan tietoa seka asiantuntemusta ja yhteisty6 voittaa
keskinaisen kilpailun. (Lecklin 2006, 237.)

Auttaminen ja tuki tyopaikalla edellyttavat luottamusta ja vastavuoroisuutta. Yhteistyo
sujuu jos saavutetaan vastavuoroinen hyoty eli win-win-tilanne. Tallaiseen tilanteeseen
voidaan paastéa hyvien ja pysyvien alihankkija- ja yhteistydverkostoissa. Luottamuksen
rakentamiseen tarvitaan sovittujen asioiden moitteetonta hoitamista molempien osa-
puolien toimesta. (Aberg 1997, 147.)

Tiimin jasenten on kyettava tydskentelemaan joustavissa sekaryhmissa, jossa edellyte-
taan tehokasta pienryhmaviestintaa, delegointia, koordinointia seka tehokkaita kokouk-
sia. Tiimien jasenten on myo6s hallittava sahkoisen viestinnan ohjelmia seké yrityksen
aktiivisia tietokantoja. (Aberg 1997, 147.)
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9 VAATIMUSMAARITTELY UUDELLE PROSESSILLE

Haastatteluissa seké kyselyissa tuli esille selkeéa tarve informaation jakamiselle, mutta
samalla esiin nousi myds tyota vaikeuttavia riskeja. Reklamaatioiden paatoksia pitaisi
pystya kasittelemaan mahdollisimman avoimesti, mutta siten ettd reklamaation paatok-
seen tyytymattomat ihmiset, joilla ei ole suoraa roolia reklamaation kasittelyssa, eivat
lahtisi kayttamaan saatua tietoa vaarin. Avoimeen informaation jakamisen kulttuuriin
paastdan, kun osapuolilla on selked kuva kyseisen ongelman laajuudesta sek& sen
merkityksesté yritykselle. Organisaation tai yksittaisen tyontekijan ongelmaa pitaa aina

kyeta peilaamaan vastaaviin yrityksen muihin ongelmiin.

Yksittaisen reklamaation tarkeys voidaan ymmartad parhaiten vertailemalla tapahtu-
maa menneeseen reklamaatiohistoriaan. Reklamaatioon johtavan virheen kustannuk-
sia pitdisi kyeta vertaamaan suoraan tai indeksien kautta muihin reklamaatioihin. Huo-
nolaatuisella ja paikalleen hankalasti sopivalla osalla voi olla todella iso merkitys kysei-
sen osan kanssa jatkuvasti tyota tekevélle henkil6lle, mutta koko tuotantolinjan kannal-
ta asia voi olla hukatun rahan tai ajan kannalta lahes merkityksetdn. Osaa voidaan toki

tassékin tapauksessa parantaa, mutta tarkeysjarjestyksessa se ei ole korkealla.

9.1 Uuden prosessin kuvaus

Tybssa loydetyt reklamaatioprosessin kehittamisehdotukset eivat juurikaan kohdistu
prosessikaavion tydkulkuun tai materiaalivirtoihin. Kehittamisen tarvetta on nahty lahin-

na prosessin mittareissa, tiedonsiirrossa seka tiedottamisessa eri prosessin vaiheissa.

Tuotannossa havaitusta virheesta olisi hyva saada otettua valokuva tilanteesta, jossa
vika ilmeni. Nain saataisiin mahdollisesti viallinen osa kuvattua oikeassa ymparistos-
saan. Valokuvaaminen virhetapahtuman kirjaamisen yhteydessa helpottuisi merkitta-
vasti mikéli toiminnanohjausjarjestelman kayttaminen olisi mahdollista esimerkiksi tab-

letissa tai muussa vastaavassa kannettavassa laitteessa.

Kokoonpano-osaston vikaselvityksien tilanne tulisi olla my6s helposti ndhtavissa. Rin-
nakkain tehtava vikaselvitys kokoonpanossa ja toimittajalla auttaisi molempia osastoja

kehittamaan toimintojaan sekda ymmartdmaan osastojen rooleja. Haastatteluissa tuli
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ilmi tietamattdmyys kokoonpanon sisdisen vikaselvityksen tilasta seka toimittajien rek-

lamaatioraportin tilasta.

9.2 Prosessin mittarit

Prosessin mittarien tarkoituksena on ohjata tyontekijoiden toimintaa sekd parantaa
prosessissa esiintyvien ongelmakohtien havaitsemista. Hyvin toimivat mittarit kertovat,
mit& prosessissa kannattaa parantaa ja paljonko silld voidaan saavuttaa parannusta.

Nykyisessa prosessissa mitataan hyvin vahan aikaa ja kustannuksia. Olisi erittain hyva
lisata ajan mittaamista reklamaatioprosessin koko matkalle, jotta aikaa vaativat tyovai-
heet seka tyontekijoiden reaktioajat saadaan selville. Kustannuksia olisi hyva mitata
ainakin prosessin lopussa, koska siten saadaan selville ongelmia aiheuttavien osien

todelliset kustannukset.

Kun uusia mittareita otetaan kayttoon, pitdd henkilostolle perustella hyvin mittauksen
perusteet seka syyt. On hyvin yleistd, etta mittarit eivat kykene tunnistamaan proses-
sissa olevaa ongelmaa, koska ty6téa ei tehda prosessikuvauksen mukaisesti.

Taman opinnaytetydn tuloksena voidaan ehdottaa seuraavia reklamaatioprosessin

kokonaisvaltaisen mittaamisen soveltuvia mittareita;

1. PPM (Parts Per Million). Tama mittari on jo kaytdssa Valmet Automotive Oy:ssa
ja se kertoo erittdin hyvin ostettujen osien vikamaarasta toimitettujen osien lu-
kumaéaraan suhteutettuna.

2. Indeksimittari, joka auttaa priorisoimaan reklamaation. Mittarin indeksi laskettai-

siin esimerkiksi alla olevan kaavan mukaan:
(Osan hinta - A) + (Kaytetty tydaika - B) + (toistuvuus - C) + (vakavuus - D)
Kertoimet A, B, C ja D madritettdisiin yhteistydssa prosessin sidosryhmien
kanssa ja tulokset skaalattaisiin asteikolle 1-10. Oppiva laaturaportointitytkalu
osaa itse muuttaa toistuvuuskerrointa, joten osakohtaisesti jaa maaritettavaksi
hinta, tydaika ja vakavuus.

3. Reklamaatioprosessin kulunut aika, jota seurataan vaihekohtaisesti. Virheen
kirjaamisesta laaduntarkastajien vastaamiseen, laaduntarkastajien laaturekla-
maatiosta laatuinsinddrin toimittajalle lAhettdvaan PartnerWeb-reklamaatioon,
Palautettavan osan lahettamiseen kaytetty aika ja toimittajan vastausaika. Nain

nahdaan mika prosessin vaihe vie eniten aikaa ja missa prosessin vaiheessa
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olisi parannustarvetta. Toimittajalle annettuun korjaavien toimenpiteiden viikon
vastausajan pitaisi alkaa vasta osan saapumisesta analysoitavaksi. Kuvassa 24
havainnollistetaan ehdotetun reklamaatioprosessin uusia mittareita ajalle ja

maaralle.

4. Reklamaatioiden lukumé&araa ja tilaa mittaava graafi, joka seuraisi 6 kuukauden
ajanjaksoa. Liikkuvalla 6 kuukauden seurannalla olisi helpompi seurata tyonte-
kijoiden tybkuormaa.

5. TOP3 virheet voimassa olevan osajaon mukaisesti,

a. Ulko-osat

Siséosat

Sahkoosat

Voimansiirto-osat

liImastointi ja jaahdytys

-~ o a oo

Korihitsaamon osat
g. Kiinnitysosat
6. Raportit reklamaation toistuvuudesta. Trend-kayrat reklamaatioiden lukumaa-
rasta ja kertyneistd kustannuksista helpottavat huomaamaan muutokset.

Kuvassa 12 esitetddn yksinkertaistetussa prosessikaaviossa uuden reklamaatio-

prosessin ehdotetut mittarit ajalle ja maaréalle.
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Kuva 12: Uuden reklamaatioprosessin mittarit

Prosessin mittarien lisaksi ehdotetaan VA:n toimittajalaatuosastolla otettavan tilastolli-
sen prosessikontrollin (SPC) tytkalut yleisempaan kayttéon. Tyokaluja ei valttaméatta
tarvita aktiiviseen tiedottamiseen, mutta niiden avulla kyetaan luomaan informatiivisia
raportteja ongelmaratkaisun tueksi. Monessa tapauksessa data on jo olemassa, joten
MiniTab-ohjelmalla olisi mahdollista esimerkiksi syy-seurauskaaviolla nahda, korreloiko

joku virhe esimerkiksi tuotannon tyévuorojen kanssa.

9.3 Uudet toiminnot toiminnanohjausjarjestelmassa

Kehittamistehtavan tarkoitus on tukea VA:n toiminnanohjausjarjestelmén uudistamis-
projektia, joten tydn tuloksena luotiin vaatimuslista uuden toiminnanohjausjarjestelman
toiminnoista. Vaatimuslistalle kerattiin Webropol-kyselyiden sekad haastattelujen perus-
teella kerattyja toimintoja. Priorisoitu lista toiminnoista on liitteestd 6. Tarkeimmaksi

maaritellyt toiminnot ovat seuraavat:

1. usean toimituseran osien yhdistaminen yhteen reklamaatioon
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parempi nakyvyys osakohtaiseen reklamaatiohistoriaan
parempi nakyvyys osastojen valisiin vikaselvityksiin
vikakategoriat kayttoon reklamaatioille ja virheilmoituksilla = parempi tilastointi

o M oD

raataloitava aloitussivu, jossa selkeasti nakyvissa toimintojen tilat ja omat tehta-
vat
6. palautuslahetyksen seurantanumero ja lahetysajankohta automaattisesti naky-

viin reklamaatioty6kaluun.

9.4 Viestintd uudessa prosessissa

Uuden prosessin lapinakyvyys tulisi mahdollistaa hyvalla viestinnalla seka yhteisella
toiminnanohjausjarjestelmalla. Toiminnanohjausjarjestelméassa tulisi olla osastosta riip-
pumatta mahdollisuus saada tietoa niin kaynnissa olevista kuin suljetuistakin tutkimuk-
sista. Kayttajalle helposti raataloitavassa aloitussivussa tulisi olla toimiva ilmoitustaulu
(dashboard), johon ilmestyy kayttajan toimia edellyttavat pyynnot sekd muut tydntekijaa
kiinnostavat asiat. Toiminnanohjausjarjestelman tulee olla visuaalisesti selked, jotta
tyontekijat [6ytavat nopeasti heita kiinnostavan tiedon tarjolla olevasta valtavasta infor-
maatiomaarasta. Kayttajan tulisi kyeta itse muokkaamaan aloitussivunsa ilmoitustaulua
ja sahkoposti-ilmoituksia, silla kyselysséa havaittiin erilaisia toiveita jo osastojenkin sisal-
1a.

Yhteistytta osastojen vélilla helpottaisi lapindkyvyyden lisdédntyminen kaynnissa olevi-
en laadunparannustoimintojen osalta. Toimittajalaadun olisi hyva nahda kokoon-
panolinjan materiaalivirheelle tekemat selvitykset ja vastaavasti toimittajalaadun olisi
jaettava tietoa reklamaatioprosessin tuloksesta kokoonpanolinjan suuntaan. Haastatte-
luissa tuli esiin esimerkiksi tarve ndhda miten kokoonpanolinja on huomioinut tutkimuk-
sissaan seuraavat muuttujat mittasysteemin, metodin, tyéntekijan virheen ja materiaalin
valilla (4M-metodi).

Huonosti osastojen valilla kulkeva tieto korostaa epéilyja toisen osapuolen tutkimuksis-
ta. Tiedon siirtyminen osastojen valilla helpottuu, mikali osastot voisivat selkeasti osoit-
taa tutkineensa oman osuutensa prosessissa. Tiedon kulkua helpottavat myds osasto-
jen véliset hyvat ihmissuhteet, jotka edesauttavat ihmisten kanssakaymista ja siten

mahdollistavat tiedon sujuvan siirtymisen.
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10 JATKOKEHITYSTARPEET

Kehittamistehtavan ulkopuolelle rajattujen alueiden kehittamisideoita tuli esille kysely-
jen, haastattelujen ja pohdintojen aikana. Osa ideoista oli koko yritystd koskevia laa-
jempia kokonaisuuksia, joita ei tyon rajauksen vuoksi lahdetty jalostamaan pidemmalle.
Seuraavaksi esitellddn muutamia ajatuksia alueista, joita kehittamalla VA voisi saada
tuotannon reklamaatioprosessista tehokkaampia ja samalla lisaisi tyontekijoiden moti-

vaatiota.

Havaitun virheen kohdistaminen jollekin osastolle on usein hankalaa. Tehtaassa tavara
likkuu monen kasittelyn kautta tuotantolinjalle, joten inhimilliset virheet ja materiaalivir-
heet ovat vaikeasti erotettavissa. Mygs virheen kohdentaminen johonkin tytvaiheeseen
voi olla hankalaa. Virheen selvittdmiseen tarvitaan usean osaston yhteistyOta. Tata
yhteistydta kannustamaan pitdisi luoda koko yrityksen laajuinen kannustin, jolla tydnte-
kijdiden luontainen kayttaytyminen saataisiin osastojen rajoja ylittavaksi. Talla hetkella
laatuvirheiden tehokkaasta ratkaisemisesta ei ole tarjolla kannustinta. Virheen aiheutta-
jan ollessa vaikeasti maaritettavissa osastojen intressind on osoittaa oma syyttomyys.
Tallaisessa tapauksessa ongelmanratkaisu on yleensd hidasta ja henkilésuhteita
kuormittavaa. Kannustimen liséksi organisaatioiden vdlilla tapahtuvaa yhteisty6ta voi-
daan lisata tutustuttamalla tyontekijat muiden organisaatioiden tyontekijoihin seka tyo-

tehtaviin.

Virhekategorioiden yksityiskohtainen luominen jatettiin tyon ulkopuolelle, silla siihen
tulisi varata aikaa toiminnanohjausjarjestelman valinnan jalkeen. Haastatteluissa ja
keskusteluissa yksimielisesti todettiin, etta virhekategorioiden luomiseen tulee osallis-
tua riittavasti eri osastojen edustajia. Kategorioiden tulisi olla myds riittdvan yksityiskoh-

taisia ja yleisten kategorioiden kayttoa tulisi valttaa.
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