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LAATU TUOTTEEN TOTEUTUKSESSA

Opinnaytetyon aiheena oli tutkia laatua tuotteen toteutuksessa Salon
Metalelektro  Oy:ssd. Tyon alussa  kerrotaan  yrityksen  omasta
laatujarjestelmasta ja laatuajattelusta. Osion laatujarjestelman yleiskuvauksen
tarkoituksena on kertoa, minkalaisia haasteita laatujarjestelma luo yritykselle ja

mita etuja toimivalla laatujarjestelméalla voidaan saavuttaa.

Tybssa perehdytdan tuotteen toteutuksen prosessiin ja yritetddn loytaa siina
olevat ongelmat. Tuotteen toteutuksen prosessin tutkimuksen ulkopuolelle
jatettiin myynti ja osto. Paapaino tutkimuksessa oli valmistusprosessissa seka
reklamaatioissa ja niiden Kkasittelyssa. Tutkimus toteutettiin tutkimalla
reklamaatioista keréttya tietoa seka havainnoimalla tuotannossa kaytannén

toimia.

Havaintojeni ja kaytossa olleiden materiaalien perusteella ja Pareto-analyysin
tulosten perusteella kolme suurinta lisdhuomioita vaativaa kohdetta olivat:

koneistus, pinnoitus ja jalkityo.
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IMPLEMENTATION OF QUALITY PRODUCT

This thesis discusses the implementation of a quality product Salon
Metalelectro Oy. In the beginning the company's own quality system and quality
policy is presented. General description of the quality management system
presents the challenges the company quality management system creates and
the benefits which working in a quality system can be achieved.

The purpose was to get acquainted with the product implementation process
and to find problems in it. The product implementation process excluded the
sales and purchases. The main focus was to study the manufacturing process
as well as complaints and their treatment. The study was carried out to look into
the claims made by the information gathered, and by observing the production
of practical action and interviewing company personnel.

Based on observations and use of materials and operation of a Pareto analysis
the proposals for the development of the results of the three largest destinations
for attention were: machining, plating and finishing.
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1 Johdanto

Suoritin ty6harjoitteluni Salon Metalelektro Oy:ssa ja olin kesélomani yrityksen
palveluksessa. Tyo6skentelin koko kyseisen ajan erindisissa laadunhallinnan
tehtavissa. Tyoskentely reklamaatioiden ja erilaisten mittauksien parissa antoi jo
jonkinlaisen kasityksen tuotteen toteuttamisen eri vaiheista ja siind mahdollisesti
ilmeneviin ongelmakohtiin. Opinnadytetyon aihe pyrittiin valitsemaan niin etta
tyotd voidaan hyodyntaa yrityksen toiminnan kehittamisessa kyseiselld osa-

alueella.

Tyon alkuvaiheessa oli tarkoitus selvittaa laatujarjestelma yleisesti, seka Salon
Metalelektro Oy:ssd kaytettavat laadunhallintamenetelmat. Tydssani tulen
perehtyméén syvallisemmin tuotteen toteuttamisen prosessiin, ja pyrinkin
loytamaan laadulliset ongelmakohdat tuotteen toteuttamisessa. Ostoa ja
myyntid ei kasitelld tydssani, vaikka ne osaltaan kuuluvatkin tuotteen
toteuttamiseen. Tydssani pyrin loytdmaan virheelliset ja puutteelliset
toimintaohjeistukset niin tuotannosta kuin laatukasikirjasta tuotteen toteutuksen

osalta.
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1.1 Yritysesittely

Salon Metalelektro Oy on elektroniikkateollisuuden alihankintaan erikoistunut
CNC-koneistamo. Yrityksen historia ulottuu yli 40 vuotta sitten perustettuun
Niinistd & Laaksoseen. Vuonna 1986 Niinist6 & Laaksosen omistussuhde
vaihtui ja nimeksi tuli KM-Nila Oy. Toni Anttila yhtiokumppaneineen perustivat
Salon Metalelektro Oy:n 1990 ja ostivat KM-Nila Oy:n osakekannan. Yhtio
fuusioitin  my6hemmin Salon Metalelektro Oy:hyn. Vuonna 2000 Salon
Metalelektro osti Sorv-Elektro Oy:n osakekannan ja yritykset toimivat nykyaan
samoissa tiloissa SME Elektro Group Oy nimen alla. Talla hetkella SME Elektro
Group Oy:ssa tyoskentelee noin 130 henkil6d, joista Metalelektron puolella on
noin 57 toimihenkilét mukaan luettuna. Kuviossa 1 havainnollistetaan nykyinen

omistussuhde SME Electro-Group Oy:ssa.

SME Electro-Group Oy
Plastinvest QY (Pasi Anttila)
Toni Anttila
Seppo Leino
Toni Niemi

Salon Metalelektro Oy Sorv-Elektro Oy

Kuvio 1. Nykyinen omistussuhde.
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Paatoimintonaan Salon Metalelektro Oy koneistaa osia valmiista pursotetusta
tai painevaletusta alumiinista seka teknisistd muoveista. Yrityksella on
monipuolinen ja nykyaikainen konekanta, jota uusitaan ja kehitetdan jatkuvasti
paremmaksi. Kaytdssd on vaakakaraisia koneistuskeskuksia, jotka toimivat
FMS-linjassa, ja useita pystykaraisia koneistuskeskuksia ja CNC-sorveja seka

manuaalisia jyrsinkoneita ja karkisorveja.

Salon Metalelektron asiakkaat ovat paaosin kansainvalisia
huipputeknologiayrityksia, kuten Ge Healthcare Finland Oy, Partener Tech Oy,

Cojot Oy, Suunto Qyj, Vaisala Oyj, Planmeca Oy ja monet muut.

1.2 Laadunhallinta Salon Metalelektrossa

Vaikka Salon Metalelektro Oy:lla ei ole voimassa olevia sertifikaatteja, pyritaan

toiminta pitdmaan samalla tasolla kuin sertifiointi edellyttaa.

Yrityksen laatukasikirjassa on esitettyna laadunhallintajarjestelman vaatimukset.
Se noudattaa kansainvalisen 1SO 9001:2000 ja ISO 14001:2004 Standardien
vaatimuksia. Laatukasikirjassa esitettdvat vaatimukset koskevat kaikkia
yrityksen tyontekijoitd. Laatukasikirja pyritdan yrityksessa paivittamaan kahden
vuoden sisalla ISO 9001:2008 mukaiseksi ja saattamaan yrityksen toiminta sen
mukaiseksi. Salon Metalelektro Oy:n laatukasikirjan tarkoituksena on osoittaa

yrityksen kyky tuottaa toistuvasti asiakkaiden vaatimukset tayttava tuote.

Laatukasikirja sisdltaa kuvauksen Salon Metalelektro Oy:n eri toiminnoista seka
maaritellyista toimintovastuista ja prosessien suorituksista. Nailla maarittelyilla
seka niiden jatkuvalla yllapidolla on pyritty luomaan puitteet yrityksen toiminnan
ja tuotteiden laadun varmistukseen. Yrityksen laatukasikirja on laadittu niin, etta
sitd voidaan kayttaa myyntitydn oheismateriaalina selvittamaan asiakkaalle

Salon Metalelektro Oy:ssa noudatettavia laatuperiaatteita.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sami R&man



JOHDON VASTUU MITTAUS, ANALYSOINTI JA
Strategiat

PARANTAMIMNEM
Katselmukset N
Seuranta ja mittaus

Tavoitteet

Tietojen analysointi

\ Jatkuva parantaminen

TUOTTEEN TOTEUTTAMIMNEN
ASIAKAS |:> Myynti-toimitusprosessi ASIAKAS

Tuotekehitysprosessi

= T

RESURSSIEN HALLINTA

DOKUMENTIT
Henkildstd Turvallisuus [ -

JATEUVA

PARANTAMINEN
Tyétilat ja- vilineet Yrmparistd

Tasa-arvo

Kuvio 2. Laadunhallintaprosessi.

Salon Metalelektro Oy:n laatukasikirja on jaettu 1ISO-9001:2000 standardin
mukaisiin osiin. Kuviossa 2 on esitettyna laadunhallintaprosessin kuvaus josta

|Oytyvat seuraavat elementit:
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- Yritysesittely ja laadunhallintajarjestelma
- Johdon vastuu

- Resurssien hallinta

- Tuotteen toteuttaminen

- Mittaus, analysointi ja parantaminen

Laatukasikirjan yleinen valvonta ja yllapitovastuu Salon Metalelektro Oy:ssa
kuuluu laatupaallikolle.  Laatupaallikkd vastaa my0Os laatukasikirjan

paivittamisesta tarpeen vaatiessa.

1.3 Salon Metalelektro Oy:n laatupolitiikka

Yritysjohto maarittelee laatupolitikan perustaksi laadunhallintajarjestelmalle.
Sen soveltuvuus yrityksen toimintoihin tarkistetaan vuosittain johdon
katselImuksessa. Jakelulla ja koulutuksilla varmistetaan laatupolitikan ja
tavoitteiden ymmarrettavyys koko organisaatiossa. Se luo perustan yrityksen
laatutavoitteiden asettamiseksi. Laatukasikirjassa Laatu-, ymparisto- ja TTT-

politiikka 16ytyy kohdasta "Johdon vastuu” ja se on paivitetty 2002.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sami R&man
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"Laatu-, ymparisto- ja TTT-politiikka

Paamaardmme on varmistaa asiakkaidemme tyytyvaisyys ja yrityksemme
kannattavuus-tavoitteet, toimittamalla virheettomia ja kilpailukykyisid tuotteita
sovittuna  aikana  asiakkaillemme, noudattaen ympaéristblakeja  sek&
viranomaismaarayksia.

Tavoitteemme on virheiden minimoiminen yrityksen kaikissa toiminnoissa.
Taman tavoitteen  saavuttamiseksi  pyrimme jatkuvasti  kehittdmaéan
toimintojamme ymparistoystavalliseksi sekd ennakoimaan ja ehkdiseméaéan
mahdolliset virheet.

Jokainen henkild6 on vastuussa oman tyonsa laadusta, virheiden
ennaltaehkaisysta seka siitd, ettei virheellisid tuotteita toimiteta eteenpéin.
Ty6tapaturmien minimoimiseksi ja ympaéristén pilaantumisen estamiseksi,
jokainen henkild noudattaa viranomaismaarayksia ja annettuja ohjeita.” (Salon
Metalelektro Oy:n laatukasikirja.)

Salon Metalelektro Oy:n laatupolitikkaan kuuluu laadunhallintajarjestelman
jatkuva parantaminen, kayttden hyvéaksi toiminnoista syntyvia tuloksia ja
informaatiota.  Yrityksessa suunnitellaan ja toteutetaan mittaamiseen,
analysoimiseen ja parantamiseen liittyvia prosesseja, joilla varmistetaan
tuotteiden ja laadunhallintajarjestelman vaatimuksenmukaisuus. Tarkoituksena

on jatkuvasti parantaa jarjestelmén vaikuttavuutta.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sami R&man
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2 Laatujarjestelméan yleiskuvaus

Laatujarjestelmd nimitysta kaytetaan yleisnimena kaikille jarjestelmille, joissa
tavoitteena on laadun tuottaminen. T&ssa osiossa kasitellddn yleisesti

laatujarjestelmaa ja sen vaatimuksia.

Laadunhallintajarjestelmasta  puhuttaessa tarkoitetaan standardin  ISO
9001:2000 vaatimukset tayttavaa laatujarjestelmaa. Suomen
standardisoimisliitto SFS maarittelee 1SO 9001:lle omat toimintomallit ja
vaatimukset, jotka saattavat osin olla samansuuntaisia tai jopa samoja, mita

tasséa luvussa esitetaan.

2.1 Mita on laatu?

Laatu on aiheena hyvin subjektiivinen kasite, koska jokaisen erilaisen tuotteen
tai palvelun laadun arviointiin vaikuttaa arvioijan oma nékemys ja tulkinta
laadusta.
"Laatu on vaikeasti maaritettavissa oleva kasite, koska arvioijan nakdkulma
vaikuttaa arvioinnin tulokseen. Nain ollen laatu saa eri sisaltja riippuen siita,
missa asemassa arvioija on tai mita han on tekemassa. Lisaksi kasite on aikaan
sidottu. 1960-luvulta lahtien, kun laadusta ja sen olemuksesta on kayty vilkasta
keskustelua, on sanan merkitys selvasti muuttunut. Talla hetkella ei ole olemassa

yhta yleista maaritelmad, joka sopisi kaikkiin yhteyksiin ja josta alan tutkijat ja
filosofit olisivat yhta mielta.” (Anderson 1997,16)

Vaikka organisaatio lahtisi toteuttamaan laatua standardin 1ISO 9001:2001
mukaan, voidaan silti laatua tulkita eri tavoin ja ndkemys laadusta voi olla eriava
tulkitsijoiden valilla. Lahtokohtana voitaisiin pitaa, etta se olisi yrityksen kayttoon
ja tarkoitukseen sopiva, asiakastyytyvaisyytta lisdava ja vaatimusten mukainen.
Jos yrityksessa pyritdan sertifioimaan 1SO 9001 -laatujarjestelmd, tarkoittaa
vaatimuksen mukaisuuden tayttaminen sitd, ettda Suomen standardisoimisliiton

SFS:n mukaiset maaritelmat tayttyvat 1ISO 9001:n osalta.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sami R&man
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"SFS-EN ISO 9001: 2001 mukaan termi “laatu” merkitsee tuotteen Standardin
ominaisuuksien tasoa, josta on sovittu organisaation ja asiakkaiden kanssa.”
(Multimaki 2009, 89.)

2.2 1S0O 9001:2008 yleiset vaatimukset laadunhallintajarjestelmalta

"Organisaation tulee tdman kansainvalisen standardin vaatimusten mukaisesti
luoda, dokumentoida ja toteuttaa laadunhallintajarjestelmd, yllapitda sitd ja
parantaa jatkuvasti sen vaikuttavuutta.

Organisaation tulee

a) maarittdd laadunhallintajarjestelmaa varten tarvittavat prosessit ja niiden
soveltaminen koko organisaatiossa

b) maarittda naiden prosessien keskinainen jarjestys ja vuorovaikutus

C) maarittdad kriteerit ja menetelmat, joita tarvitaan varmistamaan ndaiden
prosessien vaikuttava toiminta ja ohjaus

d) varmistaa ndiden prosessien toiminnan ja seurannan tueksi tarvittavien
resurssien ja informaation saatavuus

e) seurata, mitata, jos mahdollista, ja analysoida néita prosesseja

f) toteuttaa toimenpiteet, joita tarvitaan suuniteltujen tulosten saavuttamiseen ja
prosessien jatkuvaan parantamiseen.

Organisaation tulee ohjata nditd prosesseja taman kansainvalisen standardin
vaatimusten mukaisesti.

Jos organisaatio ulkoistaa prosesseja, jotka vaikuttavat tuotteen
vaatimuksenmukaisuuteen, organisaation tulee varmistaa téllaisten prosessien
ohjaus. Ulkoistettujen prosessien tyyppi ja niihin sovellettavan ohjauksen laajuus
tulee maaritelld laadunhallintajarjestelmassa.” (SFS-EN ISO 9001.2008,15.)

2.3 Laatujarjestelman tuomia etuja

Toimivalla laatujarjestelmélla voidaan luoda kilpailuetua muihin toimijoihin.
Toimivalla laatujarjestelméalla voidaan parantaa oman yrityksen imagoa ja
samalla parantaa asiakas- ja sidosryhmien tyytyvaisyytta, joka luo puitteet

yritystoiminnan jatkumoon.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sami R&man
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Laatujarjestelm& on hyva asioiden hallintatytkalu, joka voi tehokkaasti
hyddynnettynd parantaa ja tehostaa suunnittelua sekd helpottaa oikeiden
asioiden arviointia. Ohjeet sailytetdan yhdesséa kansiossa.

Ihmisten asenne laatuajatteluun paranee ja toiminnan kehittaminen paremman

laadun saavuttamiseksi on helpompaa.

2.4 Laadun kehittamisen lahtokohdat

Kun ajatellaan laatua, kehittamisen lahtdkohtana tulisi olla:

— yrityksen arvoja sekd tarkoitusta palvelevan jarjestelméan
kehittdminen ja yllapitdminen

— asiakkaiden tarpeiden maarittaminen
— kaikkien toimintaan liittyvien prosessien maarittely

— tuoteominaisuuksien maarittely.

2.5 Kompastuskivia joihin tormaa laatujarjestelmatydssa

Riittamaton koulutus ja tietoisuus laatujarjestelméé kehitettdessa voi hidastaa ja
vaikeuttaa prosessia niin ettei sita koeta tarpeelliseksi, vaan se koetaan liian
alkaa vievaksi ja vaikeaksi toteuttaa. Laatujarjestelman kehitys tai
sisdanajovaiheessa puutteellinen tiedottaminen voi aiheuttaa turhia huhuja seka
vastarintaa suurten muutosten pelossa. Tiedottaminen ja silla saavutettu
ymmarrys laatujarjestelméan tarkoituksenmukaisuudesta helpottaa ja edesauttaa
jarjestelman kehittamista kohti parempaa toimintamallia. Kuitenkin lahes aina
loytyy yrityksesta niin sanottu Camel Boots -henkild, joka pyrkii kulkemaan omia
polkujaan valittamattd yhteisen edun tavoittelusta, ja siksi tiedottaminen
nouseekin tarkeaan rooliin. Tehokkaalla tiedottamisella pyritdan ehkaisemaan

naiden Camel Boots -henkildiden synty yrityksessa ja katkaisemaan perattomat

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sami R&man
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huhupuheet mahdollisimman nopeasti tai jopa estdmaan niiden synty
kokonaan.

Vastuualueiden jaon ollessa epaselva syntyy turhia syyttelyitd, kenen olisi
pitanyt tehda ja kenen ei pitaisi asiaan puuttua. Selkealla vastuualueiden jaolla
(mielellaan kirjallisena) tiedetddn, kenelle asia kuuluu ja kenelta asiasta saa
tietoa sita tarvittaessa.

"Vastuilla ja valtuuksilla jarjestetdan organisaation johtaminen, silla niiden avulla
voidaan tehtavat delegoida ja toiminta-alueet maaritelld. Vastuiden ja valtuuksien
osoittamisessa on hankaluutena se, ettd liian tiukat rajat aiheuttavat
kangistumista ja lilan véljat kaaosta. Johdon vastuut ja valtuudet ja organisaation
johtamisrakenne esitetddn tavallisesti organisaatiokaaviossa, josta selvida
organisaation rakenne.” (Multimaki 2009,149.)

Monesti unohdetaan tai henkilostéresurssien vahyyden vuoksi ei pystyta

yllapitamaan laatujarjestelméén kuuluvia dokumenttikansioita.

Yhtena tarkeimpanad kompastuskivena pidetaan sitd, ettei yrityksen johto
sitoudu laatuajatteluun taysin sen vaatimalla tasolla. Toki jokaisen
organisaatioon kuuluvan pitaisi sitoutua laatuajatteluun, jotta tulos olisi

mahdollisimman hyva ja toimiva sille asetettujen vaatimusten mukaisesti.

"Laadun sisaanajo térmaa jatkuvasti muutosvastarintaan alalla kuin alalla. Tasta
on olemassa mittavasti kirjallisuutta ja paljon ymmartajia. Listojen karjessa
yleensd on johdon sitoutumattomuus. Ylimpid vaikuttajia ei yksinkertaisesti
kiinnosta sen vertaa, ettd henkilokohtaisesti opiskelisivat asian perusteet ja
antaisivat sille nayttavan tukensa. Sama kuitenkin koskee mita tahansa
johtamisajatusta. Aina joku valittaa, ettei ylin johto ole kiinnostunut juuri hénen
tempustaan” (Multimaki 2009,126.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sami R&man
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2.6 Laatupolitikka

Kuvaa organisaation yleista suhtautumista ja suuntaa laatuasioissa johdon

maaéritteleméana.

2.7 Laadun suunnittelu

Laadun suunnittelussa organisaation johdon pitdd maaritella vastuut ja
valtuudet, jotta voidaan laatua lahteé toteuttamaan tehokkaasti ja kaikki tietavéat
oman toiminta-alueensa. Johdon tulee my6s hankkia riittavat resurssit ja
kouluttaa tarpeen vaatiessa henkiléstdd tavoitteiden mukaisen toiminnan
tasolle. Yrityksen pitdad maaritella miten menestystd mitataan. Tavoitteiden
seuranta ja jarjestelman toimivuuden tarkastelu on melko hankalaa jos naita ei
ole maaritelty. Laadun suunnittelulle johdon pitdd maaritella aikataulu ja sopia

suunnitelman edistymisen katselmointi.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sami R&man



3 Tuotteen toteutus Salon Metalelektrossa

3.1 Valmistus

16

Seuraavassa kaaviossa on valmistus prosessin kuvaus Salon Metalelektro Oy:n

laatukansiosta. Kuvion jalkeen kerrotaan eri toiminnoista tarkemmin valmistus

prosessiin liittyen.

Tydnjako

S

Materiaalit F>

|_|t:>

Poikkeavan tuotteen
kasittely

Tarkastukset

L

Asennus ja tydsto

S

Jalkikasittely

IE:> Pinatkasittely ja muut

alihankinnat

|E:> Lopputarkastus

Kuvio 3. Valmistusprosessin kuvaus.
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3.1.1 Tyo0njako

Kun tybnjohto on maaritellyt resurssitarpeet ja hoitanut tarvittavat asiakirjat ja
tallenteet kuntoon, voidaan aloittaa varsinainen tyonjako. Tyonjohto jakaa tyot
asentajille ja tyontekijoille. Asentajien ja tyontekijoiden tulisi saada tyonjaossa
valmistuksessa tarvittavat dokumentit tuotepiirustusen, tyomaaraimen ja
mittauspoytékirjan tuotekohtaisesti. Kyseisistd dokumenteista selviaa tuotteen
valmistuksessa tarvittavat koneohjelmat, tyokalut ja jigit, joilla ty6 paastaan

aloittamaan.

3.1.2 Materiaalit

TyOnjohto vastaa tarvittavien materiaalien hankkimisen tydpisteeseen omalla
tyolladan tai delegoimalla. Tyonjohto delegoi materiaalin tyOpisteeseen
hoitamisen joko tyostokoneen hoitajalle tai varastomiehelle. Paasaantoisesti
raaka-ainevaraston varastomies sahaa aihiot valmiiksi tyémaaraimen mukaan.
Tyomaaraimesta selvidvat sahattavan aihion tiedot: raaka-aine, sahauspituudet

ja maarat.

3.1.3 Asennus ja ty6sto

Tybnjohdon vastuulla on maaritella téiden jarjestys tydsuunnitteluvaiheessa.

Tyojarjestykset vaihtelevat koneistusmenetelmien mukaan.

Jokaiselle tydlinjalle FMS, MMS, kokoonpano, sorvaus ja pystykara on
maaritelty ja kuvailtu oma rakenne tuotteen toteuttamiselle. Ohjeistus linjoittain

loytyy yrityksen laatukansiosta osiosta tuotteen toteutus.

Jos tuotekohtaiset laatutavoitteet ja laatuvaatimukset eivat selvia
tuotepiirustuksesta, ne selvitetddn tarjouskasittelyn yhteydessa asiakkaalta.
Tapauksessa, jossa tuotepiirustuksesta ei selvia laatutavoitteet tai
laatuvaatimukset, tulisi markkinointipaallikdn informoida niista tydnjohtoa tai

tayttaad tuotekohtaiset laatuvaatimukset -lomake.
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Tuotteen tunnistettavuus ja jaljitettdvyys on toteutettu siten, etta tuotteiden
mukana kulkee koko ajan tydmaarain. Tyomaaraimesta selviaé tilanneseuranta

mittausvaatimuksiin nahden.

Jaljitettavyysvaatimukset on maaritelty myods tapauskohtaisesti. Niista on
laadittu omat tuotekohtaiset ohjeet, jotka I6ytyvat tietokoneelta V10-
ohjelmistosta. Tuotekohtaisten tydohjeiden on tarkoitus tarkentaa tuotekohtaisia
vaatimuksia. Ohjeita péivitetdan asiakasvaatimusten muutosten yhteydessa
seka aina kun tuotteeseen tai sen koneistamiseen liittyvia ongelmakohtia

esiintyy.

3.1.3.1 Tarkastukset

Tarkein  mittaustapahtuma valmistuksessa on asentajien suorittama,
ensimmaisen hyvéaksytyn kappaleen mittaus. Mittaus suoritetaan aina, kun
koneistuksessa alkaa uusi sarja. FMS- ja MMS-linjoilla ensimmaisen mittauksen

tai tarkastuksen suorittaa koneen kayttgjat.

Asentajien tai koneen kayttajien hyvaksymisen jalkeen tuote mitataan vahintaan
kerran  vuorossa. TyOmaaraimeen tyontekijat kirjaavat mittauksista
hyvaksyntdnsa tuotteen eteenpdin toimittamiseen, jos tuote vastaa sille
asetettuja vaatimuksia. Mittauksia suoritetaan tuotekohtaisesti
asiakasvaatimusten mukaisesti mittauspoytakirjaan tai tarkastuksia suoritetaan

useampia, mutta niita ei kirjata.

Tuotteelle asetetut hyvaksymiskriteerit on maaritelty piirustuksessa ja/tai

tydohjeissa ja liitteissa.
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3.1.3.2 Poikkeavan tuotteen kasittely

Tarkoituksena on estaa laatuvaatimuksista poikkeavien tuotteiden kaytto ja
toimittaminen. Tarkastuksissa havaitut laatuvaatimuksien vastaiset tuotteet
merkitaan ja sijoitetaan virheellinen tuote laatikoihin. Mikali on syyta epailla, etta
poikkeavaa tuotetta on toimitettu jo asiakkaalle, on asiakkaaseen otettava
yhteytta erdn eristamiseksi. Poikkeaman havaitsijan on viipymatta otettava
yhteys tyonjohtoon, joka on vastuussa poikkeavan tuotteen kasittelysta ja
ohjeistaa korjaavat toimenpiteet virheelliselle tuotteelle tai toiminnalle.

3.1.4 Jalkikasittely

Jalkikasittelyn vaatimat toimenpiteet on kirjattu tydohjeisiin. Tyoston suorittanut
tyontekijd vastaa paasaantoisesti kappaleen jalkikasittelysta. Poikkeuksena on
lasikuulapuhallus ja hionta seka tapaus- tai tuotekohtaisesti myllytys ja pesu,

jonka suorittaa tehtavaan koulutettu henkil6.

3.1.5 Pintakasittely ja muu alihankinta

Kappaleiden pintakasittely ostetaan alihankintana. Vastuuhenkilona toimii

yrityksen varastonhoitaja. Muut alihankinnat toimivat samalla periaatteella.
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3.1.6 Lopputarkastus

Lopputarkastuksessa on tarkoituksena varmistua siita, etta kaikki tyovaiheet on
suoritettu. Tarkastukseen kuuluu myds alihankkijoilta tulleiden kappaleiden
silmamaarainen tarkastus. Tuotteen hyvaksymiskriteerit on maaritelty
piirustuksessa tai tybohjeissa ja liitteissd. Lopputarkastuksen tekee
paasaantoisesti pakkaaja tai lahettamo.

Tuote- tai tapauskohtaisesti mitataan kaikki tuotteet tai tehdaan mittauksia
satunnaisesti varmistukseksi, ettd tuotevaatimukset tayttyvat. Vastuu
erikoistapauksista on tyénjohdolla.
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4 Reklamaatiot ja niiden kasittely

Jos poikkeavaa tuotetta on pa&ssyt asiakkaalle asti, reklamoi asiakas yritysta.
Salon Metalelektro Oy:ssa toiminta ohjeistuksena on, ettd reklamaatioon
vastataan viiden arkipaivan kuluessa. Vastuu on sen linjan tyonjohdolla, johon
reklamaatio kohdistuu. Tyodnjohdon tulee reklamaatiossa ilmoittaa korjaavat
toimenpiteet ja miten virheen uusiutuminen pyritddn estdmaan. Tyonjohto tai
laatupaallikkd lisda tyoohjeisiin (V10-ohjelmistoon) reklamaatiosta aiheutuvat
uudet toimenpideohjeet, jos sellaisia tarvitaan. Tydohjeet tulostaa tydonjohto aina
tyon aloituksen yhteydessa ja ne liikkuvat tyén mukana aina lopputarkastukseen
asti.

4.1 Asiakasreklamaatioiden kasittely

Asiakasreklamaatioprosessi kaynnistyy asiakkaan suullisen tai kirjallisen
yhteydenoton seurauksena. Reklamaatio pyritddn ohjaamaan suoraan
vastuuhenkilolle. Poressin tarkoituksena on nopea reagointi ongelman
korjaamiseksi. Nopea reagointi ongelmiin on tarkeaa, etta pystytdan rajaamaan
vahinko mahdollisimman pieneksi ja ohjeistettua toimintavirheen osalta niin,
ettei virhe uusiudu. Seuraava asiakasreklamaation kasittelyprosessin kuvio 4
kuvaa toimintaprosessia, kun virheellinen tuote tai tuotteet ovat menneet
asiakkaalle saakka. Kuviosta 4 selvidd myos, kenelle tai keille vastuu missakin

kohdassa kuuluu.
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Reklamaatio otetaan vastaan ja prosessi alkaa: Vastuuhenkild kirjaa
reklamaation lomakkeelle (ATK/server). Han selvittdd virheen laadun ja muut
tapaukseen liittyvat tiedot. Epaselvissa tapauksissa pidetaan asiakasneuvottelu
joko puhelimitse tai sahkopostitse. Jos kyseinen tuote on tuotannossa,
ryhdytaan valittbmasti toimiin virheen syyn poistamiseksi. Naiden toimien
jalkeen paatetdaan, miten hyvitetddn reklamoitu tuote. Hyvitys voi olla korjaus,
uusi tuote tai hyvityslasku, ja korvaus tai korjaus toimenpiteet aloitetaan
valittomasti.  Tybnjohto  analysoi virheen syyt ja kirjaa tulokset
reklamaatiolomakkeelle. Taman jalkeen suoritetaan korjaavat toimenpiteet ja
kirjataan ne reklamaatiolomakkeelle. Laatup&allikbn vastuulla on tarkistaa, onko
korjaavat toimenpiteet suoritettu. Vasta kun laatupaallikké toteaa kaikki edella
mainitut  toimenpiteet  suoritetuiksi, voi han arkistoida ja [&hettda

reklamaatiovastauksen eteenpain asiakkaalle.

Toimintaohjeena on, ettéd reklamaatioon vastataan viiden pdaivan sisalla sen
saapumisesta, mutta tdma ei toteudu aina. Monesti laatupaallikon vastaus
reklamaatiosta asiakkaalle viivastyy, koska tyonjohdon vastauksia joudutaan

odottelemaan.

4.2 Toimittajareklamaatioiden kasittely alihankinnan osalta

Laatukasikirjassa |0ytyy ohjeistus ja kaavio ostoreklamaatio nimella. Kuviossa 5

esitetddn toiminnan kulku virheen havainnoinnista lahtien.
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Virheen havaittuaan ilmoitusvelvollisuus virheesta kuuluu jokaiselle yrityksessa
tyoskentelevalle henkildlle. Ohjeistuksessa maaritelladn ilmoitus tehtavaksi
asianomaiselle  ostajalle, jonka tehtdvd on  kirjata  reklamaatio
toimittajareklamaatiolomakkeelle ja selvittda virheen laadun ja muut tapaukseen
littyvat tiedot. Suoritetaan neuvottelu toimittajan kanssa ja tarvittaessa
|ahetetddn nayte virheestd. Todennetaan virhe ja sovitaan jatkotoimenpiteista.
Suoritetaan korjaavat toimenpiteet ja kirjataan toimittajareklamaatiolomakkeelle
suoritettavat korjaavat toimenpiteet osien suhteen. Lahetetdan virheellinen tuote
tai tuotteet Kkorjattavaksi tai korvattavaksi. Asianomainen ostaja seuraa
sovittujen toimien toteutumista ja vastaa yhteydenpidosta toimittajan suuntaan.
Virheeseen johtaneen syyn korjaus ja ehkaisytoimenpiteet vaaditaan kirjallisena
toimittajalta. Toimittajareklamaatiolomake arkistoidaan ja toimittajalle lahetetaan

lomake korjattavien toimenpiteiden yhteydessa.

4.3 Reklamaatioiden ja sisaisten virheiden maara

Seuraavassa taulukossa esitetdan 2009 vuoden reklamaatioiden ja sisaisten
virheiden maara. Taulukosta 1 selvidaa vastuualueet, joihin sisédiset virheet ja
reklamaatiot kohdistuvat. Tietoja kaytetdaan ongelmien kartoituksessa ja niiden
perusteella ryhdytdaan toimintaa parantamaan, jotta asetetut tavoitteet

Saavutetaan.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sami R&man



26

Taulukko 1. Osastoreklamaatiot ja sisaisten virheiden maara 2009.

OSASTO REKL. JA SISAISTEN VIRHEIDEN MAARA 2009
2009 1.neljannes | 2.neljannes | 3.neljannes | 4.neljannes | yht.2009

FMS 10 12 13 17 52
MMS 10 7 20 11 48
PYSTYKARA 2 0 0 0 2
CNC 24 17 12 9 62
MANUAALI 2 3 2 3 10
HIONTA/PUHALLUS 2 0 3 7
KOKOONPANO 2 4 1 12
ALIHANKINTA 9 20 19 29 77
TYONJOHTO 7 0 0 6 13
MUUT 2 3 1 6

68 68 73 80 289

Tavoitteena reklamaatioiden ja sisdisten virheiden osuudesta toimitusten

maarasta 2009 vuodelle oli 3 %. Taulukosta 2 kay ilmi, ettei tdhan paasty.
Vuoden 2010 tavoite on 3 %.

Taulukko 2. Reklamaatioiden ja sisaisten virheiden osuus toimituksista
prosentteina.

TAVOITE 3 % TOIMITUSTEN MAARASTA 2009
2009 l.neljannes | 2.neljannes | 3.neljdnnes | 4.neljannes | yht.2009
TOIMITUKSET 824 808 922 1295 3849
REKLAMAATIOT 45 49 67 65 226
SISAISET VIRHEET 22 16 6 11 55
%-0SUUS 8,13 8,04 7,92 5,87 7,30
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Reklamaatioista kerattyjen tietojen perusteella laadin my6és Pareto-analyysin,
jonka tarkoituksena on havinnollistaa suurimpia ongelmakohtia, joihin tulisi

Kiinnittaa erityistd huomiota toimintaa kehitettaessa.

“Valmistusprosessia tarkasteltaessa usein havaitaan, ettd ongelmilla on vain
muutama merkittava syy. ltalialainen taloustieteilija Vilfredo Pareto havaitsi 1800-
luvun lopulla, ettd monissa tilanteissa patee nk. 20/80-saanto, joka sovellettuna
laatuajatteluun tarkoittaa, ettd 20 % virhelahteista aiheuttaa 80 % kustannuksista.
Tahan havaintoon perustuu myods Pareto-analyysi, jonka avulla haetaan
prioriteetteja korjattaville ongelmille. Vaikka mainittu 20/80-suhde ei aina
kaytannon tilanteissa toteudukaan, ovat 25/75- tai 30/70-suhteetkin merkittavia.”
(Anderson 1997,16.)

Analyysid voidaan kayttda kahdella tavalla: etsimalla syitéa, jotka aiheuttavat
suurimmat kustannukset, tai etsia syita, joista useimmat virheet lukumaaraisesti
aiheutuvat. Tavoitteena Pareto-analyysissa on etsid ne syyt, jotka pitdisi tutkia
ensimmaiseksi. Pareto-analyysi on tehokas menetelmda, kun pyritdéan
esittimaan prosessin hallinnan keskeiset hairidtekijat ja esittAmaan ne
kaaviona. Taulukon laatiminen edellyttaa, etta yrityksella on systemaattinen ja

riittdvan pitkalta ajalta kerattya tietoa virheista.

Salon Metalelektro Oy:ssa on tietoa keratty jo pitkdan ja Pareto-analyysi olisi
mahdollista tehda pitkaltakin ajalta. Analyysi on kuitenkin tehty vain vuodelta
2009. Seuraavassa tuotannosta kerattyjen syiden ryhmittely taulukossa 3 on
kaytetty lukumaaraista tarkastelua. Taulukko koskee vuoden 2009

reklamaatioista ja sisaisista virheista kerattya aineistoa.
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syiden ryhmittely esiintyvyyden mukaan (2009)

Syy MAARA | KUMUL. MAARA | %-OSUUS
A koneistus 99 99 37,9
B pinnoitus 58 157 60,2
C jalkityo 39 196 75,1
D tydnjohto 14 210 80,5
E raaka-aine 11 221 84,7
F hionta/puhallus 5 226 86,6
G ohjelmointi 10 236 90,4
H vaara kuvan tulkinta 9 245 93,9
| pakkaus 1 246 94,3
J vaara mittaus menettely 3 249 95,4
K pinnoituksen jalk.tyosto tekematta 4 253 96,9
L valuvirhe 4 257 98,5
M |ahetetty ennen pinnoitusta 1 258 98,9
N virheellinen tydmenetelma 2 260 99,6
(0] hitsaus tehty vinoon 1 261 100,0

Kyseisen taulukon 3 pohjalta on laadittu myds esiintymistaajuuden mukaan

laadittu kuvio 6 Pareto-diagrammi, jonka tarkoituksena on selventad suurimpia

ongelmia esintymistaajuuden mukaisen tarkastelun pohjalta.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sami R&man



29

UOOUIA >H£wu snesiy

BLW|912UBWQA] UBUI|[23YJIA

elsnyouuld usuus Ajai1aye|

aydiAnjen

"'01s0A1 el uasynyouuld

A|9139UBW snejpw eieea

sneyyed

BIUD||N1 UBANY BJRBA

1ulow|afyo

sn|jeynd/ejuoly

auje-eyeel

o1yolughy

oAyef

snyouuld

snisiauoy|

100

80

60

40 -

20

0

Kuvio 6. Esiintymistaajuuden mukainen Pareto-diagrammi.
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Pareto-diagrammista selviaa merkittavimmat syyt esiintymistaajuuden mukaan:

A: koneistus (37,9 %)
B: pinnoitus (22,3 %)

C: jalkityd (14,9 %)

Kohdat A, B ja C ovat analyysin mukaan kehityskohteet, joihin yrityksessa tulisi
kiinnittaa erityista huomiota reklamaatiokustannusten karsimiseksi. Toki muutkin
kohdat pitdd huomioida, mutta ndma kolme kohdetta pitaisi priorisoida
karkipaahan kehityskohteista Pareto-analyysin tulosten mukaisesti.
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5 JOHTOPAATOKSET

Salon Metalelektrossa panostetaan laatuun ja vuoden 2009 aikana on toimintaa
ohjeistettu ja laadunhallintaan liittyvia epakohtia on korjailtu paljon. Yritykseen
on palkattu lisdd ammattitaitoista henkilostva hoitamaan laadunhallintaan
liittyvia toimia. Tuotteen toteutuksen osalta on jo monia korjaavia toimenpiteita
alettu valmistella tai niité on jo toteutettu.

Omat paatelmani ja tutkimuksen tulokset perustuvat pitkalti tuotannossa
huomioimiini epakohtiin. Kavin |api myds reklamaatiohistoriaa ja tutkin

reklamaatioon johtaneita toimia.

TyOssa esitettavien reklamaatiotaulukoiden sek& Pareto-analyysin tutkiminen
osoittaa, ettei tavoitteisiin ole paasty ja korjattavia toimenpiteita toiminnasta
|6ytyy. Pareto-diagrammista selviad ne kolme merkittavinta aluetta, joihin pitaisi

kiinnittdd enemméan huomiota.

Tuotannon osalta mittaaminen ja mittaustulosten merkinta vaikuttaisi vaativan
lisdd huomiota. Tuotteiden mittatarkkuuden vaatimukset kasvavat jatkuvasti ja
sarjakoot pienenevat. Mittaajilta vaaditaan yha enemman tietoa seka taitoa

mittauksien suorittamisessa.
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Havaintojeni perusteella mittaukseen ja mittaustapahtumaan ei Kkiinniteta
tarpeeksi huomiota. Mittaustapahtumaan sisaltyy monia mittausvirheeseen

liittyvid mahdollisuuksia ja niistd merkittavimpana on mittaaja itse.

"Avainasemassa mittausten tarkkuuteen ja luotettavuuteen ndhden on mittaaja
itse, silla hanen ajattelukykynsé ovat mittauksen térkein valine. Mittaaja ratkaisee
kayttamansad mittaustavan ja valitsee mittausvélineet kaytettdvissd olevien
mahdollisuuksien ja omien tietojensa mukaan (edellyttden ettei asiasta ole
mainintaa mahdollisessa laatukasikirjassa tai muussa ohjeistossa mainintaa).
Nimenomaan  tietojen  puutteet  koituvat usein myds  mittausten
puutteellisuudeksi.”(Anderson 1997,127.)
Mittaukseen on yrityksessa hyvat vélineet ja niitd hankitaan tarpeen vaatiessa
lisdd, mutta yrityksessd ei tietojeni mukaan ole koulutettua henkil6a, joka
varmuudella hallitsee mittaustekniikat ja pystyy kouluttamaan henkilostod tai
ohjeistamaan mittauksia.
"Mitdan mittausta ei voida tehda taysin virheettémasti. Tulos on aina virheellinen,
silla mittaukseen osallistuvat tekijat eivat ole taydellisia. Naita tekijoita ovat
mittauksen kohde, perusmitat, mittauslaite, mittaustapa, ulkonaiset olosuhteet,
mittaaja seka muutokset, joita kaikissa naissa virhelahteissa tapahtuu mittauksen
aikana.” (Anderson 1997,127.)
Mittaustulosten merkinnat ovat parantuneet jatkuvasti, mutta edelleen tuloksia
jad mittaamatta ja tyomaaraimia paasee lapi lahettamosta ilman vaadittavia
mittaustuloksia, jotka tyomaaraimessa tulisi olla, ennen kuin tuotetta voidaan
asiakkaalle lahettaa. Tuotannossa havainnoin, etta kaikki eivat ota tydnjohtoon
tai mittauksen hallitsevaan henkil6on yhteytta, vaikka eivét itse osaisi mittausta

suorittaa. Kyseinen mittaus jaa suorittamatta ja tydmaarain vajaaksi.

Toiminnan ohjeistuksena on, ettd vaillinaisella tyomaaraimella lahettamoon
saapunut tuote palautetaan tuotantoon takaisin vaadittavia merkintdja varten.
Kiireeseen vedoten ohjeistusta ei aina houdateta. Toiminnan pitaisikin olla téassa
kohtaa ehdotonta ja kiireeseen vetoaminen ei ole mielestani riittava peruste
paastaa puutteellisesti kirjattuja tyomaaraimia lapi. Jos kappale tai kappaleet
ovatkin mittaamatta ja kappaleet lahetetddn asiakkaalle, joka huomaa

kappaleiden olevan huonoja, aiheutuu tastd reklamaatio. Téallainen toiminta
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lisdd Kkiirettd entisestaan ja aiheuttaa ikdvan jatkumon kasvavalle kiireelle.
Mittavalineista huolehtiminen tuotannossa vaikuttaa unohtuneen monelta tai sita
ei kiireeseen vedoten tehda. Mittaushuoneessa oleva mittavéalinekaappi vaatisi
uudelleen jarjestelya ja parempaa merkintajarjestelmaa, koska mittoja
lainatessa ei tiedetd, missa tai kenella kyseinen mitta on kaytossa.

Yrityksella on kaytdossa videomittalaite, jonka kayttdjarjestelma vaikuttaa
kompeldlta. Videomittalaitteen ominaisuuksien hyddyntamista ei hallita ja sen
kayttd ei ole kovinkaan tehokasta. Videomittalaitteen kayttojarjestelman
kaytettavyyden parantamismahdollisuus kannattanee selvittda ja jarjestaa
koulutusta mittalaitteen kaytosta.

Reklamaantiotaulukoita ja tietoja tarkastellessa tulee mieleen, etta reklamaation
syista kerattavan tiedon ryhmittely voisi olla tarkemmin rajattu ja selkeampi.
Reklamaatiokaavakkeessa voisi olla oma kohta rajaukselle, mihin ryhmaan
ongelma kuuluu. Rajaus helpottaisi virheiden seurantaa ja kiinnittaisi huomion
sinne minne pitddkin. Jos virhe luokittelunryhmia on monia, tulee seurannasta
vaikeaa eikd huomata ongelmaa tai ohitetaan se yksittédisend ongelmana, joka

ei tilastollisesti vaikuta merkittavalta.

Reklamaatioihin pitaisi laatupaallikon vastata viiden arkipaivan kuluessa, mutta
vastuuhenkilon vastauksen puuttuessa ei laatupaallikkdé pysty asiakkaalle
vastaamaan maaritellyn ajan puitteissa. Useimmiten syyna on liian paljon toita

tai kiire vastuuhenkil6lla.

Reklamaatioiden kasittelyn priorisointi tulisi maaritella uudelleen ja pohtia, onko

tarvetta jakaa tyotehtavia uudelleen tai palkata lisdé henkilost6a.

Toimintaa seuranneena olen myds huomannut, ettd monesti tulee turhia
syytoksia vastuualueiden epaselvyyden vuoksi. Vastuut ja valtuudet pitaisikin
olla tarkemmin maariteltyna ja kaikkien tiedossa. Talla estettdisiin myds turha

vastuuhenkilon etsinta epaselvissa tapauksissa.
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Valtuuksien maarittely olisi todella tarke&ad laatujarjestelman toimivuuden
takaamiseksi. Selkedlla vastualueiden jaolla ja tiedottamisella voitaisiin
parantaa reklamaatioprosessin lapimenoa ja vahentaa Kkiiretta, johon tutkimusta

suorittaessa useasti tdrmasin.

Reklamoiduille tuotteille on oma maaritelty paikka, mutta muille tuotteille ei
yrityksessd ole maariteltyna sopivaa paikkaa tai tilaa suorittaa
lopputarkastustarkastusta. Olisi suositeltavaa jarjestaa lopputarkastukselle oma
paikka ja maaritella tarkastaja tuotteille. Moni reklamoitu tuote olisi voitu havaita
virheelliseksi tehokkaalla lopputarkastuksella ennen kuin tuote olisi paassyt
asiakkaalle asti.

Koneistus ja jalkityd olivat yhtend suurimpiin kuuluvista reklamaatio-osuuksista
vuoden 2009 aikana. Naistd molemmat olisi ollut mahdollista pysayttaa
toimivalla lopputarkastuksella ennen asiakkaalle paasya.

Ongelmana nékisin sen, ettei linjoilla ehditd suorittamaan jalkity6ta ja vastuu
jalkitydn  hoitamisesta  koneistuksen jdlkeen on hivenen epéselva.
Sorvausosastolla on jalkityotd odottaville tuotteille jarjestetty oma

sailytyspaikka, mutta jalkityolle ei ole nimetty varsinaista tekijaa.
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