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ALKUSANAT

Tama opinnaytety6 on tehty Keski-Pohjanmaan amkaaikeakoulun tekniikan ja liike-
talouden yksikélle Kokkolaan. Tydn valvojana onmaiut DI Jouko Pesu, jolle haluan
osoittaa erityiset kiitokset avusta, asiantuntevadtjauksesta ja tyon etenemisen valvo-

misesta.

Haluan myds osoittaa kiitokset tydnantajalleni OgkKolan Latera Ab:lle, sen koko
henkilokunnalle seké erityisesti toimitusjohtajan®tNyblomille, joka mahdollisti tAman
opinnaytetydn suorittamisen ja oli aktiivisesti rank koko prosessin ajan seké tukien et-
ta ohjaten.

Suurimman kiitoksen haluan osoittaa perheellenipten rakkaalle vaimolleni Miialle,

joka jaksoi koko taman pitkan taipaleen uskoa géuminua matkalla kohti tavoitettani.

Kokkolassa elokuussa 2010

Marc Renlund
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1 JOHDANTO

Oy Kokkolan Latera Ab on Kokkolassa toimiva laseras- ja alumiinirakenteiden tekni-
sia ratkaisuja tarjoava yritys. Kokkolan Lateraadaittanut toimintansa 1996 ja on tuona
aikana kehittynyt erikoisosaajaksi monimutkaisiaka rakenneratkaisuissa. Suurimpina

asiakkaina toimivat valtio, kunnat ja rakennusysigt.

Vuonna 2009 Kokkolan Latera sai valmiiksi laatiggtglman, joka myds sertifioitiin.
Laatujarjestelma pyrittiin tekemaan mahdollisimmiavyeksi ja yksinkertaiseksi, kui-
tenkin niin ettd se sisaltaa mahdollisimman yksitdiset ja selvat toimintaohjeet. Talla
hetkella vallitsevan tilanteen johdosta myds heigtdn vaihtuminen on ollut jatkuvaa,
mik& omalta osaltaan heikent&da laatua tuotannd$ssa opinnaytetydossa maariteltyjen
tyokalujen on tarkoitus helpottaa myds uusien tgkijdiden "sisdanajoa” ja nopeuttaa

laadun tunnistamisen oppimista.

Laatujarjestelméasséa laadun tason mittaaminen jtaniiseen tarkoitetut tyokalut ovat
vahaiset, jopa puutteelliset. Taman opinnaytetyikoituksena on helpottaa Kokkolan
Lateran toimintamenetelmien mittaamista ja poikkesmmaarittamista. Tarkoituksena
on kehittda mittarit, joilla voidaan yksinkertaiseg tehokkaasti maaritella tuotannon
laadun kannalta olennaisia asioita, havaita poiki@ga puuttua niihin nopeasti. Poik-
keamien karsimisen my6ta myos tuottavuuden on tarkgarantua. Laatupoikkeamat
ovat usein yrityksissa suuri menoera, ja siksi oriirke&a, ettd kyseiset mittarit otetaan

saanndlliseen kayttoon ja niiden antama informaagiadynnetéén aiotulla tavalla.

Laadun paranemisen myo6ta uskon asiakastyytyvaisygdeanevan, ja tama myos omal-
ta osaltaan parantaa edellytyksia jatkuvasti aledheenevassa kilpailussa. Asiakastyyty-
vaisyys onkin yksi tarkein toiminnan edellytys gnsalla yksi laadun tarkeimpid mittarei-
ta.

Taman tyon myotd on saatu kehitettya tarpeellisk&sotut mittarit, ja toivonkin, etta

kyseiset mittarit otetaan kaytt66n mahdollisimm&mp



2 MITA LAATU ON

Laatu on erittdin subjektiivinen kasite. Ihmisiltih aina ennakkoluuloja ja ennakko-
odotuksia eri tuotteiden ja palveluiden laadustaot& on laadukas, jos ostaja on tyyty-
vainen ja katsoo saaneensa tdyden vastineen mdlsamaahalle. Laadun tason maarit-
telyssa on olennaista juuri se, tayttavatko tubfjtaai ne odotuksefjptka kuluttajalla o
tuotetta ostettaessa ollldsein myds hintaa pidetddn maaritelmana laadwulka, joisille
voi olla enemmankin statuksellinen merkitys kuiadallinen. Usein on kuitenkin valla

kasitys, etta kallis on laadukas.

Tuotannossa pyritddn mahdollisimman tasaiseen tofpkseen, jotta kaikki tuotteet vas-
taisivat asetettuja laatustandardeja ja erot taptieaadussa ja ominaisuuksissa olis

mahdollisimman pienet. Talldin taataan toiminnaavah markkinoinnin kannalta ter-
veelld pohjalla, kun ollaan tietoisia, etta kaikkotteet tayttavat niille asetetut vaatimuk-

set, joilla tuotteita mm. markkinoidaan.

Prosessi kokonaisuutena on laadukas, seka tuottaja etté asiakas toimivat asettara
toimintaohjeiden mukaisesti ja saavuttaa ne kiitgetka kyseisen tuotteen laadulle

asettanut.

"Laatu on tuotteen tai palvelun kaikki piirteet ganinaisuudet, joilla tuote tai palve
tayttaa asetetut tai oletetut tarpeet” (SFS-EN 8128

2.1 Laatukasityksen muuttuminen

Kasitykset tuotteiden ja palvelujen laadusta mwatuajan myota jatkuvasja samoil
kulttuurierot sek& ihmisten taloudellinen asemaawat laatukasityksiin huomatta
eroavaisuuksia. Tekninen kehitys on omalta osaltaanttanut laatukasitysta, jayos

kauneuskasitykset seka elamantavat muuttuvat jaktupa mukavuudenhalu lisaantyy.

Monesti nama eri aspektit herattavat ristiriitaikisityksia,yleisesti ihaillaan vanho



klassisia puuveneitd, jotka veneilyn mittapuun narkaedustaa todellista kauneutta venei-
lyssa. Kuitenkin nama veneet ovat kaytdossa harsimga vaikeid myyda, silla ne eiv
tayta ihmisten vaatimuksia nykyajan laadusta jaig&ta ominaisuuksista. Vanhat kau-
niit muodot, koko rungon mittainen koli jpuun kiilto nayttavat kauniilta, mutta er
ominaisuuksiltaan kuitenkaan miellyta meitd jokap#éessa kaytossa. Nykyaikaiset ve-
neet ovat leveaperaisia ja leveitd, ja niiden gshin painotetaan enemman kuin suori-
tuskykyyn. Nykyajan kélirakenteet suosivat enemman nopeutta kuuntavakautta
nykymateriaalien myéta veneen huolto ja kunnoseapit monin kerroin helpompaa.
Nykydéan ei enda ole aikaa kunnostaa venettd, ja timmuuttanut laadun maahiteié

talla alalla vuosien myd6ta ja muuttaa edelleen.

Myds hinta aiheuttaa ristiriitoja laadussa. Kulefegtroniikka on kestoialtddn huomatta-
van paljon huonompaa kuin ennen, mutta lsiia on myos vastaavasti ennatysma
Enaa ei edes odoteta television kayttdian olevawuzita, matkapuhelimet ovat kerta-
kayttoisia, kuluttajat tasapainoilevat kokoaikathtteatusuhteen kanssa, josta usein pu-
hutaankin kulutustuotteiden kohdalla, maaritelméavahvasti kaytossa erityisesti halpo-
jen tuotteiden kohdalla. Huonekaluissa medium-dgrigireboard(mdf) on syrjayttany
suurelta osin puun, ja naita huonekaluja pidetaéglisesti huonolaatuisina, mta niité
ostetaan valtavia maaria koska, ne ovat hinnakaatisia. Naissa hintleatumaaritelm

on optimaalinen asiakkaan nakdkulmasta, ja myosntnyg tuotanto on saatu taloudelli-
sesti mahdollisimman tehokkaaksi. Vaikkakin kulutiagskertakayttoyteiskunnan myor
tuotannon tehokkuus on kasvanut, on myos laatigiais kasvanut. Kuluttaja tiedostaa
etta hinta korreloi tuotteessa laatua, eikd edesaoghmaa laatua kahden eri tuotteen kes-

ken eri hintaluokissa.

Elamantapaan liittyy myds vahvastatakasitteiden merkitys. Aikoinaan laatuun vail
suuresti ulkonako, joka ndkyi muotoilussa ja vasste Vaatteet olivat mahtailevia, tuke-
via ja monimutkaisiaHuonekalut olivat kaunista kasity6ta, ja ne ke#tisukupolvie
ajan. Tasta hyvana esimerkkina on rokokooaikakaigkyaan naita vaatteita ja huone-
kaluja pidetaan epamukavina ja epakaytannoéllidtadenkin kauniina, ja ne ovat arvos-
saan kerdilijoiden keskuudessa. Nykyaikana arvastevaatteissa ja huonekaluissa mu-
kavuutta ja funktionaalisuutta, kuitenkaan taysikonakédkaan unohtamatta, fjéider

asioiden painopiste laadun méaarittelyssa vain oattanut ajan myota.



Kulutushytdykkeissa on ulkonako ollut aina merki#gsa osassm muodin muutoksill
on ollut suora vaikutus laatn ulkon&oéllisesti. Vasta myohemmin on alettu tydlssa j:
ammattikayttoon suunnatuissa tavaroissa panostdes mikonakdoon, mikd&sen myot

muokkaa laatua silldkin alalla.

Ei pida mydskadan unohtaa mainonnan merkitystéa kéattieeseen. Nykyajdikapoksy
eivat valttdAmatta ole kauniit tai kaytannolliset tta owat eraanlainen laatuarvo joka

luotu mainonnalla eiké perustu tarpeeseen tai kaytiisyyteen.

Palveluun liittyvat vaatimukset muuttuvat jatkuvadonissa ruokaloissa astiat palaute-
taan itse, ja itsepalvelu muillakin aloilla liségyt Heraékin kysymys onko silloin er
kyse palvelusta lainkaan ja miten tallaisen palwdhatu maaritellaan, sekiilla lailla
asiakas voi arvioida laadun tason. Toisilla palatdilla taas palveluun panostetaan entis-
ta enemman, koska tietoisuus ja vaatimukset laadateen ovat kasvaneet, reklamaati-
oihin reagoidaan nopeasti, toimitusajat ovat tajkktavaratoimitusten kulusta tiedote-
taan jne. Laadun tason parantamisen yhtend mastdgdina on tietotekniikan lisdantymi-
nen ja parantuminen, reaaliaikainen tieto on kojem aaatavilla ja se voidaan helpc

lahettaa vaikkapa asiakkaan séhkodpostiin tai agmklomaan seurantaohjelmaan.

2.2 Laadun tason maarittaminen

Laadun tasolle on méaariteltava selvat kritegoitta valmistuksessa ollaan tietoisia, r
tehdaan, miten tehdaan, mika on poikkeama ja nsédaiset korjataan. Samoin laa
kriteerit tulee olla myds ostajille kuten asiaklaisiihen,mitd he odottavat ja miten

saamansa laadun méaarittelevat.

Laatukriteerit ovat ne vahimmaismaaritelmat mitatteelta odotetaan. rikeerien tule
kuitenkin olla niin selvat ja yksinkertaisettei sekaannuksia synny ja kaikki ymmart
ne samalla lailla. Jokainen tekee maaritelmat dsedenkin tuotteiden kohdalla on kui-
tenkin esimerkiksi turvallisuussyista vahimmaisnitiiset, jotka tekee viranomain
Tallaisia tuotteita ovat mm. rakennusteollisuuddsmatavat rakenteet, palo-ovet, katto-

tuolit ja liikenneturvallisuuteen liittyvat tuotteeJoillain tuoteryhmilla on olemassa yhtei-



sesti sovitut laatumaarittelyt, joita kaikki noudatat, esimerkiksiakennusteollisuudes
nama ovat RT-kortit. Monissa tuotteisls@dun maarittelee tuottaja itse, silla se ve
tuotteiden laadusta asiakkaille itse.

Kaikki naméa laadun maaritelmat, tyokalut, mittgaikriteerit kootaan yrityksessa yhdek-
si kokoelmaksi, laatukasikirjaksi, joka antaa raaymityksen toiminnalle ja tavoille. Laa-
tukasikirjan lisaksi laatujarjestelmaan kootaarkkatoimintaohjeet.Laatujarjestelmie
kayttd onkin lisdantynyt kovasti. Laatujarjestelro@ osoitus laadun tuntemuksest:
maarittelystd, ja se antaa yhden myyntiargumenmg#a#l Laatujarjestelmé& on osoitus asi-

akkaalle siita, etta yritys toimii aina samallaaha ja tuotanto on tasalaatuista.



3 LAADUN NAKOKULMAT

Kirjassa Laatumaa Lillrank esittdd kuusi eri nakatkaa laadun tarkastelulle, joille jokai-
selle nakdkulmalle on yritysorganisaatiossa omaitsedehensa. Erilaiset nakokulmz
laadun tarkastelussa eivat valttamatta ole toisposasulkevia. Kuitenkin joku katsanto-
kanta nousee etusijalle, yleensa esittdjansa omastuvalueen tai erikoisosaamisen kaut-
ta. Tama hallitseva laatukasitys heijastuu myoymysten laatukulttuureissa. Tastéa esi-
merkkina Lillrank mainitsee Hewlett-Packardin tuaskeisen ja IBM:n asiakaskeskei-
sen laatukulttuurin. Yrityksen on viisainta korasita laatukulttuuria tai laadun katsan-
tokantaa, mikd parhaiten vastaa yrityksen ommeakkinatilannetta ja tuotepolitiikke
Tassa kohdalla kuvaan astuu laatujohtaminen, tasatpmaan eri nakokulmia siten, ¢
paras mahdollinen yhdistelmé I6ydetdaan. Kaytannossda laatukasityksia muodos
uuden teknologian ja uusien kilpailutilarten my6ta. Se ei kuitenkaan merkitse vai
nakokulman kumoamista, vaan uuden katsantokannastatke jad vanha nakokuli
edustamaan koettua ja opittua laatukulttuuria,j&iaksi uudelle nakdkulmalléLillrank
1990)

Kun organisaatiokulttuurin arvot, normit ja perwettdmukset tukevat kokonaisvalta
laadun tekemistd, voidaan puhua toimivasta laatwkuista Talldin moniulotteisesti
ymmarretty laatu ja asiakkaiden tyytyvaisyys muaodest strategisen ajattelun tukipila-
rin ja toiminnan keskeisen sisélldigsilen 1998)

Laatukulttuurisuutta voidaan edistaa siten, ettskkgdan organisaation toiminnan laa-
tukeskeisten arvojen ja toimintaperiaatteiden vstiavniseen oikein oivalletun johtami:
avulla. Toimiva laatukulttuuri tarkoittaakin tarkegttuna sita, ettd organisaatio osaa toi-
saalta kehittdd pitkgjanteisesti omaa organisadtiokiriaan kohti vakuuttavaa laa
tuottavaa toimintaa ja toisaalta hyodyntaa omadysotentiaaliaan ja osaamistaan ¢
ymmartaa laajalaisen ja moniulotteisen laadun kasitteen ja asgamman toimintans

tahan ymmarrykseen pohjautuen.

Toimivan laatukulttuurin kehittdminen ja tehokatyntaminen tuo yritykselle kilpai-

luetua, jota kilpailijoiden on vaikea jaljitella &lla tavoin asiakkaiden tarpeiden yksilolli-



sesta tyydyttamisesta tulee myos strateginen kiffeiija.

Organisaation toimintakulttuurin ja laatunakoékulmagaltavat perusolettamukset ja nii-
den vahvuus ja suuntautuneisuus luovat pohjan maation laaduntutokyvylle. Mitd
toimivampi organisaation laatukulttuuri on, sité&rgrapi on organisaation potentiaalil
laaduntuottokyky. (Silen 1998)

3.1 Valmistuskeskeinen nakdkulma

Valmistuskeskeisesti toimittaessa pidetaan viristehl tuotteiden ja palvelujemaar:
vahaisena. Annettu standardi, piirustukset, toks#na tydohjeet maarittelevat selke:
mika kelpaa ja mika ei. Tavoitteena on esimerkik#ida havikin ja sekundan maaré
pieni ja itse tuotteiden valmistuksessa tehdaarawvatirheitd. Yrityksen toimintameka-
nismeihin on talléin luotu mekanismeja estamaaheiden syntya, kuten tilastollin
laadunvalvonta, otantaan perustuvat tarkistukdei setyiset laadunvalvontaosastot. Vi-
alliset tuotteet pyritdan Ioytamaan ja poimimaaiieen. Pelkdsta tarkistuksesta on siir-
rytty prosessin laadun varmistamiseen, milla laakennetaan tuotantoprosessiin ja vir-

heiden syntyminen pyritaan ehkdisemaan ennakolta.

Eras tunnetuimpia valmistuskeskeisen nakokulmarstaga, japanilaisen Genichi Ta-
guchin dnella, on Philip Crosby, modernin amerikkalaisesdiznvalvonnan neljas gu

Muiden kolmen ollessa Edward Deming, Joseph Ja#rmand Feigenbaum.

Crosbynmielesta laatu on ennen muuta standardien mukeagdtaistusta ja johtamist
Talla tavalla maariteltyna laatu on helposti jaigkbtteisesti mitattavissa oleva absoluut-
tinen tekijd. Laadun mittari on virheellisten tweatten lukumaara tai prosenttiosuus.
Valmistuskeskeisen ndkdkulman, samoin kuin Crostygteemin mahdollinen heikkc

on siing, df laatu jaa riippuvaiseksi asiantuntijoiden, yhaimin tuotesuunnittelijoide

ja prosessi-insinddrien, osaamisesta, heidan kemghsa standardien ja valvontaproses-
sien oikeellisuudesta. Jos standardi on virheellire auta mitaan, vaikka tuote olis
kuinka pikkutarkasti tehty sen mukaisesti. (Lillkat©90)



3.2 Tuotekeskeinen ndkdkulma

Tuotekeskeisesti toimittaesdaotetaan ominaisuuksiltaan hyvia tuotteita. Tud#de
ominaisuudet voivat liittyd niiden monipuolisiiny#dominaisuuksiin tai tekniseen suori-
tuskykyyn. Talléin hyva teknologinen osaaminen jipailukyky luovat hyvan perusti
tuotekeskeiselle laaduntuottokyvylle. Valmistuslaskssa maaritelmassa laatu on stan-
dardien ja tuotteen valinen suhde, kun taas tuskelsessa ajattelussa laatu piilee

standardissa ja tuoteideassa.

Varhainen laadunvalvonnan teoria keskittyi helposéiariteltaviin ja mitattaviin tuote-
ominaisuuksiin, ennen kaikkea kestavyyteen. Kesgti@en painottuminen selittyi yleisel-
&, vahaisemmalla ostovoimalla ja sitd kautta vahéla ostotapahtumilla ja edelle
vahaisemmalla tuotannolla. Laadulliset erot voitimuuttaa méaarallisiksi, miké toi laa-
dunvalvonnan matemaattisen viitekehyksen piif@nsiten tuotekeskeisesta laadust:
saatu jokseenkin absoluuttinen maariteotekeskeisen laadun maarittelija on yleisin
tuotesuunnittelija. Tuotekeskeisella laadulla okskaajoitusta. Laatu maksaa, koska laa-
tu liittyy johonkin tuotteen ominaisuuteen tai koomgnttien maaraén. Toisaalta normaa-
listi tiedetadrmika on hyvaa ja mika huonoa. Rajatapauksissa faaré normaalius v
koitua kohtalokkaaksi. Hyvakin tuote saattaa jadg@matta, jos sen hyvyys liittyy asi-
akkaiden kannalta vaaraan ominaisuuteen. Parhaemparpittavana esimerkkind on
Sveitsin kelloteollisuuden kohtalo. Tuotekeskeissgshan kellojen valmistajilta jai huo-
mioimatta, ettd asiakkaiden valtaosa ei antanudéhekayttamilleen laatumaareille <
painoarvoa, minka valmistajat niille asettivat. dkdena oli halpojen kvartsikellojen yli-

valta markkinoilla.

Tuotekeskeinen ajattelu lahtee siita, etta asiaktesa tuotteen. Oikeampaa olisi kuiter
ajatella asiakkan ostavan tarpeilleen tyydytyksen, jonka saavusanuote palvelee. J
vaihtoehtoisia tapoja tarpeen tyydyttamiselle tago, saattavat asiakkaat hyvinkin no-
peasti hylata hienonkin tuotteen. (Lillrank 1990)



3.3 Arvokeskeinen ndkodkulma

Toimittaessa arvokeskeisesti tuotetaan kustannigdyliteeltaan hyvia tuotteita ja luo-
daan asiakkaalle hy6tyarvoa. Talldin tuotteen &dvglun hinnan ja laadun suhde on asi-
akkaan nakokulmasta optimaalinen, tuote toimiidttatvasti ja on pitkaikainen. Nain ar-
vokeskeinen maaritelma korjaa niitd yksipuolisuakgbtka liittyvéat tuote- ja valmistus-
keskeiseen maaritelmaan. Tavallisin puoltaja arskémselle nakdkulmalle on myynia

markkinointihenkilosto.

Arvokeskeinen nakemys ndkee laadun varmistamisenghtuotannon kustannustekija-
na, ja siitd seuraavat metodit ovat arvoanalyysejdlajduotteen eri komponenttien
tyovaiheiden kustannuksia analysoidaan yksityiskigesti, jotta olennaisimmat yksik-
kohintaan vaikuttavat tekijat voitaisiin maaritelrvokeskeinen nakokulma ei kasitt
laatua absoluuttisena kysymyksend, vaan suhteestzaim seka asiakkaiden ostovoi-
maan. Siitd seuraa se, etta laatua on arvioitdeassa hintaluokassa. (Lillrank 1990)

3.4 Kilpailukeskeinen naktkulma

Kilpailukeskeinen toiminta tuottaa kilpailijoihirdhden hyvaa laatua. Organisaation laa-
tuimago markkinoilla on talléin todennakoisesti Bywerrattaessa kilpailijoihin. Ja yri-
tyksen tuotteet arvostetaan hyvan laadun vuokdidadie. Tiettdvasti ensimmaisen maa-
ritelman kilpailukeskeiselle laatundkdkulmalle esgeneralMotorsin paajohtaja Alfre

P. Sloan jo 1920lgvulla. Sloanin mielestéd kunkin tuotteen ja komgoitin laadun pité
olla tarkalleen yhta hyva kuin kilpailijoilla. Sifgarempi laatu on jo resurssien tuhlausta.
Laadun maaritelmakdulee saavutettu suhteellinen arvo kilpailijoihiersattuna. Téai
kutsutaan myos strategiseksi laadun maaritelm&Rsnan tuotteen laatua ja laatu-

hintasuhdetta arvioidaan suhteessa kilpailijoidsmoon ja markkinoiden lilkkahduksiin.

Kilpailijakeskeisestd maaritteestéa seuraavat ménéteovat kilpailijaanalyysi ja n:
k&é&nteinen tuotesuunnittelu, jossa kilpailijoideatteet puretaan kappaleiksi ja tutkite
ovatko ne parempia kuin omat. Jatkuva kilpailijeideeuraaminen ja vertailujen tekemi-

nen parhaimpaan nahdem valttdmatonta, mikali aiotaan pysya kilpailussakana
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Kilpailukeskeisen naktkulman heikkous piilee siipia se ajaa helposti matkimaan kil-
pailijoita. Paras strategia voikin joskus olla ak$tainasettelun valttdminen ja tavoittei-
den saavuttaminen keskittymalla arvon luomiseepirhértojen luominen ja uusien tuot-

teiden kehittdminen l&htee asiakkaan tarpeidemtigksta. (Lillrank 1990)

3.5 Asiakaskeskeinen ndkdkulma

Hyva asiakaskeskeinen toiminta pitda asiakkaaywasing, jopa siind maarin, etta syn-
tyy merkkiuskollisuus. Asiakkaan tarpeet on ennak{@ selvitetty perinpohjaisesti ja
osataan myos hyddyntaa tehokkaasti oman toiminehittéimisessa. Joseph Juranin mu-
kaan laatu on tuotteen soveltuvuus kayttotarkogaksa, mika se kayttajan kannalta sit-
ten onkaan. Laadun maarittelee viime kadessa asigkayksen tehtdvana on vain tel
sitd ja sellaista tuotetta, mitd asiakkaat halua¥siakaskeskeisen laaduntuottokyvyn ke-

hittaminen taytyykin nahda koko laatuajattelun lesé&na kulmakivena.

Viela 1960-luvullakaikki mita saatiin valmistetuksi meni kaupaksiinEdson nousu
kaytettavissa olevan tulon kasvu seka uusien Hiipiaien tuleminen markkinoille ov
antaneet asiakkaille valinnan mahdollisuuden. "Rasaon aina oikeassa”, ja liiketoimin-

nan perimmainen tarkoitus on tehda asiakas tyysgkdi.

Asiakaskeskeinen nakokulma on tyypillisesti markigin maaritelma, mutta se m
osaltaan laajentaa laatu-kasittéawaratuotannon teknisestéa termista markkinoinaki

koko liikkeenjohdon piiriin kuuluvaksi kasitteekgota nimitetddn myads tuotestrategiaksi.

Asiakaskeskeisesta laatumaaritteestéiraava perusmenetelma on laadun varmistt
on toiminto, joka aseaiu tuotesuunnittelun, markkinoinnin ja valmistuksajamaille
Sen tehtdvana on varmistaa, etta tuotteessa, @eitisksta alkaen ja tuotesuunnittel
ja valmistukseen asti jatkuen, toteutetaan tamatttaatutasapaino. Asiakaskeskeis
laatumaaritteesttullaan helposti kokonaisvaltaiseen laatuajattelyoinon sisaltyy my¢
prosessin ja palvelun laatu. Laatu 10ytyy asiakkaatniotteen valisesté suhteestaanac
muodostuu tuotteen kyvysta tyydyttda asiakkaaretdr@a halut. Arvo voi olla kayttoar-

Vo, joka liittyy kayttdtarpeeseen, hyodtyarvoon ja teett suorituskykyyn tai se voi ¢
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nayttamisen haluun perustuva néayttéarvo tai vartoavaihtoarvo on olennaisinta kes-
tokulutushytdykkeissé, asunnoissa ja investointi#igsa, joissa vaihtoarmcséilyminel

on olennainen laadun mittari.

Asiakaskeskeisella nakokulmallakin on rajoituksen&aiakkaan juuri tdméanhetkisi
tarpeiden tarkkakaan selvittaminen ei johda radddai innovaatioihin, silla asiakke

eivat voi haluta sellaista, jonka olemassaolosteivé tieda. (Lillrank 1990)

3.6 Ymparistokeskeinen ndkdkulma

Ymparistokeskeinen toiminta tuottaa kokonaisvaikeaitaan myonteisia asioita suhtees-
huomioidaan laajalti yrityksen toiminnassa ja taitai on muutoinkin korkeiden moraa-
listen ja eettisten periaatteiden mukaista. Ympdkeskeisesti tuotteen laatu maaritel
sen mukaan, minkalainen on sen kokonaisvaikutusigkuntaan ja luontoon. Nain laa-
dun méaaritteeksi tulevat esimerkiksi seuraavat:

- tuotteen uusiutumattomien luonnonvarojen kayttbeshaistuksessa

- tuotteen kayton aiheuttamat ymparistohaitat

- tuotteen havitettavyys tai uudelleenkayttomahdaliss

- tuotteen vaikutus yhteiskunnassa yleisesti hyvéjgyttai arvostettuun kayttaytymi-

seen

Periaatteessa ymparistokeskeinen maaritelma taiamialla tavalla kuin asiakaskeskei-
nen, mutta asiakkaaksi ei mielletéa yksityistd @stdpi kuluttajaa ja hanen juuri sen het-
kista tarvettaan, vaan myos naapurit, yhteiskuamtagnto pitkalla tahtaimella ovat asiak-
kaita.

Ymparistonakokulman méaarittelijat ovat poliitikkpparkamiehid, kuluttajaasiamiehia j
"valistuneita asiakkaita”. Valmistuskeskeisen laad@ritelman tavoin on ymparistokes-
keinen nakokulmakin jokseenkin absoluuttinen. Genassa selvat standardit ja mit
ympariston laadulle, vesien ja ilman puhtaudellankKalmistuskeskeinen laatumaaritel-

ma on lahes yksinomaan yrityksen sisédinen asidaas ymparistonakokulman mukai-
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nen laatumaaritelma lahes taysin yrityksen ulkogten tahojen ajama ja aiheuttaa vas-
tarintaa yrityksissa. Ymparistokeskeinen maaritelmidtuntua kasitteellisesti hankala
koska laatuelementti ei varsinaisesti ole itsetégstsa vaan tuotteen elakijoissa. Nai
laatuelementin havaitseminen ja arvioiminen ed&lt laajempaa asiantuntemuste

ymparistotietoisuutta.

YmparistOkeskeisen laatumaaritelméan rajoitus omésietta se saattaa aiheuttaa kustan-
nuksia, jotka yksittaisen yrityksen kantamina saett tuhota hintakilpailukyvyn se
suututha ne asiakkaat, jotka eivat piittaa pitkasta téteata tai ekologianakokulmas
Koska pysyvat muutokset, kuten esimerkiksi paagiiukset, tulevat yleensa yhteis-
kunnallisen séatelyn kautta, koituvat ymparistoinstkset yhta lailla kaikkien alan toi-

mijoiden kannettavaksi samalla tavoin kuin esimekhenkildsivukustannukset.

Hyva ja laaja-alainen laaduntuottokyky antaa pohjatyksen hyvélle laatukilpailuky-
vylle. Yrityksen laaduntuottokykya voi pyrkia arumaan esimerkiksi laatupalkintokri-
teerien avulla. Syvempi laaduntuottokyvyn peruseithrkastelu edellyttda kuitenkin si-
ta, etta yritys analysoi kokonaisvaltaisesti orgaatiokulttuurinsa suuntautuneisuutt
sisaltoéa. (Lillrank 1990)
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4 PROSESSIT

Siirryttdessa kokonaisvaltaiseen laatujohtamisedrytaan jossain vaiheessa sovelta-
maan prosessijohtamista. Ajatuksena on luopuateeesta, funktionaalisesta organisaa-
tiosta yrityksen ensisijaisena toimintamuotonagkentaa tilalle uusi organisaatio j
koostuu prosesseistarosessille on annettu suuri joukko maaritelmigtgoDavenporti
antama maaritelm& on esimerkiksi seuradRaosessi on strukturoitu, mitattavissa ol
joukko toimintoja, jotka ovat suunniteltu tuottamaadaratty tuloste tietyille markkinoil-
le tai tietylle asiakkaalle”. Lilrankin mukaarrgsessi on systeemi, monien osavaihe

ja ‘oimintojen kokonaisuus. Prosessin suunnitteluga Byvyyden mittarit perustu\
yrityksen yleistavoitteisiin ja strategiseen naké&segen. (Davenport 1993; Lillrank 1990)

Prosessin voidaan ajatella kuvaavan informadtomateriaalivirtaa tai sen osaa, jc
yhdistetddn saadusta lahdemateriaalista uusi tlRrtesessin avulla voidaan yrityks
toimintaa tarkastella arvoketjuna, jonka aikgnéyksen valmistamiin tuotteisiin sitout
asiakkaan kokemaa lisaarvoa. Siten arvoketjun wdehetehokkuus ja lisdarvontuotanto-
kyky voidaan tunnistaa ja maaritella helpomriinn perinteisessa linjaorganisaatio
Arvoketju taytyy hahmottaa erikseeokpisella yksikolle, jolla on omat asiakkaat je

teknologia.

Kuten perinteinen linjaorganisaationkin, myds pesserganisaation voidaan ajatella ra-
kentuvan eri yksikoista. Prosessihierarkiassa yindpovat strategiset prosessit, k
esimerkiksi tuotekehitysprosessi ja tuotteen jgkelsessi. Strategiset prosessit puoles-
taan koostuvat aliprosesseista, jotka edelleentiywasniiden aliprosesseista ja niin edel-
leen. Prosessihierarkian pohjana ovat aktivitestityksittaiset tyovaiheet. Voidaanl
sanoa, etta mita ylemman tason projektista on lkgis pidemman osan informaatia

materiaalivirtaa se kuvaa. (Lillrank 1990)

Prosessin asiakkaana voi olla paitsi ulkoinen asialknyos sisainen asiakas, kuten tc
prosessi tai seuraava tyovaihdip@ asiakas kuka tahansa, prosessin on ainattes
asiakkaalleen parasta mahdollista palvelua. Palviglsoa on kehitettdva jatkuvasti,

prosessin asiakkaan tarpeet tulevat tyydytetyikéi yaremmin. (Deming 1986)
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Prosessin seuraamista ja kehittamista varten ahtiaea mittarit. Hyva mittari on oike-
aan johtava, helppokayttdinen ja mittaa haluttuadetta kattavasti. Hyvin valitut mitts
kytkevat yrityksen operatiivisen toiminnan straseigi tavoitteisiin. Lisaksi mittarien seu-
rantatieto tulisi koota ja kommunikoida siten, etgikki operatiivisesta toiminnasta vas-
taavat henkil6t voisivat tehokkaasti kayttaa tiebhgaaksi prosessin suorittamisessa, uu-
distamisessa ja jatkuvassa parantamisessa. Mititiist myos kytkea kannustejarjestel-
miin, joiden perustana kaytetaan yrityksen misgatstrategiaa. (Mikkola 1998)
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5 PROSESSIEN MITTAAMINEN

Prosessi on systeemi, monien osavaiheiden ja 4{tbdjen kokonaisuus. Prosessin suun-
nittelu ja sen hyvyyden mittarit perustuvat orgaatson yleistavoitteisiin ja strategist
nakemykseen. Hintakilpailuun panostava organisdatii prosesseja, joissa pyriti
maksimoimaan kustannus — hy6tysuhde, ja mittagepsns hyvyytta kustannuksilla. Laa-
tuun keskittyva organisaatio pyrkii laatimaan psssga, jotka tuottavat parhaan mahdol-
lisen lopputuotteen laadun, jota mitataan virhemaga asiakasvalitusten lukumaara
Nopeuteen pyrkivAssa organisaatiossa tavaroiderioanaation tule virrata tasaisesti

olla paikalla juuri oikeaan tarpeeseen. Toimintogeioritusaika on systeemin hyvyyt
mittari. (Lillrank 1990)

5.1 Miksi mitata prosesseja?

Prosesseja mittaamalla voidaan parantaa prosessaghtuvien ilmididen ymmartamis-
ta jaarvioida muutostarvetta sekda muutosten vaikutuatadi prosessien tavoitteider
niiden saavuttamisen todentaminen, esimerkiksitaikajen osalta seka tulosten kehitys-
trendien havainnointi helpottuu mittausten avulaikkeamat ja niiden syyt voidaan ha-
vaita ja mittaustuloksista ja sita kautta prosessastuiden maarittely helpottuu. Kehitys-
ja koulutustarpeet voidaan niin ikd&an lukea mittalaksista, ja,yhtena tarkeimmist
mittaaminen mahdollistaa benchmarking-toiminnanarftgton 1991,www.qualitas-

fennica.fi)

Mittauksen hyo6tyja ovat:

— Mittaus palvelee laadunvarmistusta, toiminnan ddt@ga jatkuvaa parantamista
— Mittausten avulla voidaan arvioida toiminnan tehakka

— Mittaus luo pohjaa tehokkaalle viestinnélle jatggioiden kaytantoon viemiselle
-~ Mittaus muuntaa strategian mitattaviksi tavoittejgagunnusluvuiksi

— Mittaus mahdollistaa prosessien ja kannusteidekekytan.
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5.2 Mittaamisen arviointi

Mittausjarjestelmaa luotaessa ja sitd kaytettaesat keskeisia selvitettavia kysymyksia

seuraavat:

— mita tuotteen tai palvelun ominaisuuksia asiakleabstavat ja miteniitéa seuratae

ja mitataan
— mita tulisi mitata operatiivisesta toiminnasta
— kuinka prosessin tehokkuus mitataan (tulosten aga@@miskyky ja resurssien kaytto)

— miten toimintaa kuvaavat tunnusluvut suhtautuvigakiijoiden ja parhaiden kaytan-

tbjen vastaaviin.

On tutkittava, ovatko mittauskriteerit ymmarrettiiya yksiselitteisia ja pystyyko mitta-
uksen kohde vaikuttamaan niihin asioihin, joitaatafn,ja sita kautta ohjaamaan
muuttamaan toimintaansa? Ei siis ole tarkoitus vadeta asioita vaan myds selvi
syyt ja osoittaa parannuskeinot. Samalla tuleeits#vsuorituskykytavoitteiden realisti-
suus jamotivoivuus ja tarvittaessa muuttaa ja korjata tdeiba. Mahdolliset ristiriide
tavoitteiden valilla on myds selvitettay®l.Pastinen 1998, www.qualitas-fennica.fi)

5.3 Tyypillisia mittauksen kohteita

Asiakassuhteissa mitataan tyypilliseaBiakastyytyvaisyyttd sekd omaa suoritusk
verrattuna asiakasvaatimuksiin. Prosessien sukykyé mitattaessa ovat yleisimpia mit-
tauksen kohteita lapimenoaika, tuotteiden tai gajea laatu sek& kustannusvaikutuk
Toimittajien arvioinnissa kaytaéan esimerkiksi suorituskyvyn mittaamista vernad

toimittajille asetettuihin vaatimuksiin.

Talousmittareista tyypillisimmat ovat kannattavuogrkkinaosuus seka muut taloudelli-
set perustunnusluvut. Henkildstbasioissa mitatdaisignmin tyytyvaisyyttd. Organisaa-
tion laatu ja johtamiskaytantojen hyvyys konkretiseat tunnusluvuissa. Laadulle 16y

harvoin absoluuttista mittaria kuten toimitusvarmelle ja markkinaosuudelle. Jos kui-
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tenkin laadun ja muun johtamisen sauma on haiwyjaton saavutettu yleisen laatukult-

tuurin tila, ei erillisille laatumittareille ole taettakaan. (qualitas-fennica)

5.4 Hyvan mittarin tunnusmerkkeja

Hyvalle mittarille on vaikea antaa yksiselitteistidteeristdd. Ainakin seuraavat tunnus-

merkit ja ominaisuudet ovat tyypillisia hyvalle aitille.

Hyva mittari on:

— yksinkertainen, ymmarrettava, looginen ja toistatisa
— ristiriidattomasti maaritelty

-~ kustannustehokas tietojen keruun kannalta

-~ oikea-aikainen ja herkka

— suoraan kytketty ilmaisemaan asiakkaiden vaatimuks

Hyva mittari:

— hyvéksytaan, ja silla on merkitysta asiakkaalle

— kertoo, kuinka hyvin padmaéaarat ja tavoitteet sastaain
— o0soittaa trendin

— avustaa paatoksentekoa

— kaynnistaa tarpeelliset toimenpiteet organisaadioss

Hyva suorituskykymittaristkoostuu muutamasta tasapainoisesta tarkeasta istétgs
tuottaa oikeaan aikaan hyodyllisia raportteja jaéén hintaan. Se tuo lapinakyvaks
helposti saataville informaation, joka jaetaan sgkénarretaan ja jota kaytetdén kaikki-
alla organisaatiossa seka joka tukee organisaatibteita asiakkaiden, toimittajien ja si-
dosryhmien kanssa. (E.K.Laitinen 1999, www.qualfeamica.f)
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5.5 Mittariston kriittinen arviointi

Mittaristoa luotaessa saadaan valituotoksena gaukko mittariaihioita,tydstettavak:
edelleen mittaristoksi. Lopullisten mittareidenimahssa on syyta kayda lapi mittariaihi-
oiden kriittinen arviointi. Sen tarkoituksena om efikokohdilla tarkastellen tutkia, on
mittariaihiolla todellista annettavaa organisadigh orko sen kayttéonotto tarpeelliste

jarkevaa.

Mittariaihioita arvioitaessa selvitetaan ainakirus@avassa luetellut seikat. Kaytannol-

lisintd tarkastelun tekeminen on erillisessa ksigh arvioinnin taulukossa.

— Onko mittari selkeasti kuvattu? Voiko helposti karimuille mita mitataan ja miksi?
— Liittyyk®d mittari strategiaan, eli kiinnostaako gknta johtoa?

— Tuottaako mittari itse asiassa kaksinkertaist@dieeli onko sen tuottama informa:

paallekkaista jonkin toisen mittarin kanssa?

— Onko mittari maarallinen? Osoittako se, paljonkotéderasta tai palvelusta on mitat-

tu? Tai kertooko se, mika on tuotteen laatu subtegaatimuksiin?
— Onko mittarin tuottama informaatio tarkeda orgaaiga toiminnalle?

— Palveleeko mittari useampaakin tarkoitusta, esiiksrkbnko se asiakastyytyvaisyy

osoittava ja samalla tuotteen tai palvelun laasattava?
—  Tuottaako mittari tietoa useampaankin raporttiin?
— Liittyykd mittari toiminnan odotettuihin tuloksiitai vaikutuksiin?

— Onko mittauksen lahtotilanne tiedossa?

Kriittisen arvioinnin lapaisseiltd mittariaihioiltaitkitaan viela

— edustaako kayttoon otettava mittaristo kaikkia orgaation strategisia suuntia
ydinprosesseja

— onko jotain organisaatiolle tarkeda, mita ei ol¢tamistossa mukana.
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Nain saadan prosessimittareihin mukaan myos liiketoiminnaimgmisvaikutus. Paac
prosessimittareista syntyy prosessien asiakkaidesidpsryhmien odotusten ja tarpei
tunnistamisen kautta. Selvitetdan mitéa ovat heatfstuksensa ja miten niita voidaan mi-
tata. Koko prosessin mittariaihiosta voidaan sittgaryttda odotuksia ja mittareita pro-
sessiin osallistuville osastoille ja ulkoisille taitajille ja alihankkijoille. E.K.Laitiner

1996,www.qualitas-fennica.fi)

Lopuksi tarkastellaan suunnitellulta mittaristaturaavat seikat:
— Onko mittarit kytketty prosessin tuotokseen / vailkseen?
— Saavatko mittarien nayttamat aikaan nopeaa toimmta

— Onko mittaristopaketti tarkka, luotettava, kelpaingéodennettavissa ja kustannuste-

hokas?

— Onko mittariston nayttamassa lyhyen ja pitkan téameé tunnuslukuja?
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6 OY KOKKOLAN LATERA AB

Oy Kokkolan Latera Ab:lla on kaytdssa standardi® I001/2008 mukainen laatujarjes-
telma. Laatujarjestelma on tehty tukemaan yritykeemintaa jaselkeyttamaan tuotant

ja tuotekehitysta.

6.1 Prosessien maarittely

Paaprosessina on asiakasprosessi. Tukiprosessajaumiekehitysja hallintoproses

(markkinointi, laskutus, palkanmaksu, ATK, henkitijsarkistointi)

ASIAKAS

| |
v v

ASIAKASPROSESSI

HALLINTOPROSESSI TUOTEKEHITYSPROSESSI

|
v

ASIAKAS

KUVIO 1. Oy Kokkolan Latera AB:n prosessikuvaus (®gkkolan Latera Ab:n laatu-

jarjestelma)
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6.2 Vastuumatriisi

Yrityksessa vastuut jakautuvat seuraavalla tavalla:

Kohde Paavastuu/varamies

Johtaminen Toimitusjohtaja/Tuotantopaallikko
Laatujarjestelmén yllapito Myyntipaallikk6/Tuotaptallikkod
Myynti ja markkinointi Myyntipaallikk6é/Toimitusjoldja
TyOkuvien piirtdminen Suunnittelupaallikkd/Myyntigiiikkd
Tuotannon edellyttamien lisatietojen Myyntipaallikkd/Suunnittelupaallikko
hankinta

Ostot ja hankinnat Toimitusjohtaja/Tuotantopaakikk
Materiaaliluettelot Suunnittelupaallikkd/Myyntip#kko
Tuotannonsuunnittelu Tuotantopaallikkd/Myyntipdédih
Tuotanto Tuotantopaallikk6/Myyntipaallikko
Asennus Asennuspaallikkd/Tuotantopaallikkd
Valmistusmittojen hankkiminen Asennuspaallikko/Tartbpaallikko
Laskutus/maksatus Toimitusjohtaja/Tuotantopaallikkd
ATK Myyntipaallikkd/Suunnittelupaallikkod
Tyo6turvallisuus Tuotantopaallikké/Myyntipaallikkd
Henkildsto Toimitusjohtaja/Tuotantopaallikko
Tuotekehitys Johtoryhma

KUVIO 2. Vastuumatriisi (Oy Kokkolan Latera Ab la&iisikirja)

6.3 Johtoryhman tehtavat (johdon katselmukset)

Johdon katselmus pidetd&n vuosittain. Johto analgatujarjestelman toimivuutta ja te-
kee siihen tarvittavat muutokset. Lisaksi johtolgs@ systemaattisesti ja tekee tarvitta-
essa paatoksia:

— projektikohtaisesti tulosten analysointi

— analysoi siséiset ja ulkoiset reklamaatiot



ulkoisiin reklamaatioihin reagoidaan nopeasti

analysoidaan auditointien palautteet.

6.4 Laadun vastuuhenkild

Laadun vastuuhenkilon tehtavét:

laatujarjestelman yllapito

laadun tulosteiden teko

auditoinnit (sisainen/ulkoinen)
laatutiedostojen arkistointi

vastaa mittavalineiden toimivuudesta

varmistaa systeemin toimivuuden.

6.5 Hallintoprosessi

Hallintoprosessin tavoitteet:

motivoitunut ja vastuullinen henkil6kunta
henkilokunnan tyokyvyn yllapito
rekrytointiin panostetaan

henkilokunnan pieni vaihtuvuus
palkkauksen oikeellisuus

arkistoinnin systemaattisuus

ATK:n toimivuuden varmistaminen
systemaattinen varmuuskopiointi

energiakustannusten vahentaminen

suunnitellun mukainen kiinteiston korjaus ja huolto
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Hallintoprosessi pitda sisalladn henkildstéhallmnpalkanmaksun, arkistoinnin, ATk

hallinnan ja infrastruktuurin. Hallintoprosessiajlauden maarittely katso Kuvio 2.



Henkildstohallinto:

— henkilokunnan motivointi

— jarjestetaan tydolosuhteet niin, etté tyo voidaddé tehokkaasti
— varmistetaan etukateen tyovaiheitten hairioton kulk

— tyOilmapiiri pidetdan hyvana

— yhteisten tilaisuuksien jarjestdminen

— suoritetaan kehityskeskustelu vuosittain henkilglamkanssa

— henkilokunnan kunnon kehittdmisohjelma

— yhteiset liikunnalliset tilaisuudet -> yhteinerklinnallinen ohjelma
— henkilokohtainen tulosten seuranta -> mahdollisditifsemiset

— rekrytointivaiheessa selvitetddn ehdokkaan tausta

— tyOdsopimukset tehdaan kirjallisena

— perehdyttdmisessa kaydaan asiat lapi erillisen kébeen mukaisesti
— tydhon opastus perustuu mestari/oppipoika perieseEn

— henkilstorekisterin yllapito

Palkanmaksu:

— palkkaperusteet ovat selkeat

— palkan suuruudessa otetaan huomioon henkilén osundet

— monipuolisuus, nopeus, laatu, luotettavuus, sasetatyvyt

— tilitoimisto hoitaa palkanmaksun johdon tarkastamtientilistojen perusteella
— virheet korjataan valittdmasti

~ johto seuraa alan yleista palkkakehitysta

Arkistointi :

— arkistointi toteutetaan projektikohtaisesti
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— projektidokumentteja ei haviteta
— muu aineisto arkistoidaan aikajarjestyksessa

— sdilytetdan vahintaan 10 vuotta

ATK:n yllapito:

-~ varmuuskopiointi suoritetaan sdanndllisesti viikaéihein

— ohjelmien ja laitteiden paivitykset hoidetaan sutailun mukaisesti

— ohjelmalisenssit arkistoidaan

~ piraattikopioita ei ole

— ohjelmien ja laitteiden osalta pidetaan tukiverkastjosta mahdollinen apu saac

nopeasti

Infrastruktuuri:

— Kkiinteistda korjataan laaditun ohjelman mukaisesti
— energiakustannusten hallinta
-~ ei ylimaaraista valaistusta

— hallien lampdtilat pidetaan sovitun mukaisena

6.6 Asiakasprosessi

Asiakasprosessin tavoitteet ovat seuraavat:

-~ tyytyvainen asiakas

— taloudellisen tuloksen tekeminen ja systemaattgsemanta
— markkinatilanteen jatkuva seuranta

-~ Asiakassuhteiden yllapito

~ tarjousten / sopimusten priorisointi

~ resurssit arvioidaan jo tarjousvaiheessa
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— lahtotietojen oikeellisuuden varmistaminen

— tarjousten / sopimusten oikeellisuuden varmistamine

— piirustusten oikeellisuuden tarkistaminen ennenaiioon k&ynnistymisté
— raaka-aineiden ja puolivalmisteiden saannin vaamsten

— resurssien hallinta

— systemaattiset palaverit

— sovitussa aikataulussa pysyminen

— virheiden minimointi

— tuotannon jouston yllapito

— tarkastukset suoritetaan ja dokumentoidaan vaatenusaukaisesti
— tyodsuojelun toteuttaminen

— tyytyvainen henkildkunta

Prosessien laajuuden maarittely

Prosessi kaynnistyy tarjouskyselylld, ja se sigdlgikki myynnin, valmistuksen ja asen-
nuksen tybvaiheet. Prosessi paattyy takuuajanypéiten ja sisaltdd myos tyoturvalli-
suuden. Vastuu prosessista on tuotantopaallikdlla.

Asiakkaan yhteydenotto:

— yhteydenotto puhelimella

-~ asiakas esittelee tarpeet

— tehd&an karkea resurssien arviointi

-~ tehdaan paatos jatkotoimenpiteista

-~ sahkopostilla tapahtuva yhteydenotto

-~ palaute annetaan aina (myds kielteisessa tapaafjsess
-~ postitse tapahtuva yhteydenotto

— tarjous kasitelladn nopeasti ja paatetadn jatkaopiteista
— tehd&an karkea resurssien varaaminen

— kielteisessé tapauksessa ilmoitetaan kieltaytynsggn



Tarjouksen teko:

— lahtotietojen oikeellisuuden varmistaminen

— epaselvyydet selvitetaan

— informaatio pyritddn saamaan sahkoisessd muodossa

— muutokset aina kirjallisessa muodossa

— tarjouksen laskenta tapahtuu omien mallien mukaises

— projektien jalkiseurannassa kaytetaan tarjouspohjaa

— vaatimusten mukaisuuden ja tekninen katselmointi

— erillinen liite (Kantavat terasrakenteet koodi B781)
toteutetaan, kun on kysymyksessa esim. lumi- tdikuormat

— tarjouksen oikeellisuuden varmistaminen

— varmistaminen tapahtuu sovittujen menetelmien nagsti

— esim. kontrollilistan avulla

— merkittavat tarjoukset tarkastetaan yhdessa

— tarjoukset allekirjoittaa sen tekija (Sture tai Kar

— asiakirjat toimitetaan asiakkaalle sovitussa ajassa

— tarvittaessa pyydetaan lisdaikaa

— kaikki myynnin asiakirjat arkistoidaan

— tarjouksen etenemisen seuranta

— havityt tarjoukset selvitetdan

— analysoidaan havityt tarjoukset

Sopimuksen teko:

~ isoissa kaupoissa toteutetaan selonteko

~ varmistetaan, ettd asian on ymmartanyt molemmatundet
— tarvittaessa osallistutaan sopimusneuvotteluihin

— dokumentoidaan tarpeen mukaisesti

-~ sopimuksen teko



— tehdaan aina kirjallisena
— sopimuksen allekirjoittaa toimitusjohtaja

-~ pienet sopimukset vahvistetaan tilausvahvistuksella

Tuotannon suunnittelu:

~resurssien varaaminen ja tarkennus

— tuotantosuunnitelman teko

— piirustusten oikeellisuuden varmentaminen

— tarvittaessa suunnitelmia tarkennetaan

-~ tarvittaessa kaydaan paikan paalla mittaamassa
~ piirustus tarkistetaan ennen tuotantoon viemista
— tyOpiirustusten laatiminen

— tarvittaessa asiakas hyvaksyy tyopiirustukset

— materiaalin hankinta

— selvitetaan, etta 16ytyyko raaka-aineet varastosta
— ostosuunnitelman tekeminen

~ ostojen suoritus

~ ostot suunnataan projekteille

~ isommat ostot tekee toimitusjohtaja

— standardi ostot suunnittelija

-~ kaytetaan vakiotoimittajia

~ isoista ostoista pyydetaan tarjoukset

-~ tarvittaessa kaytetaan hyvaksyttyja alihankkijoita
-~ pyydetaan aina tilausvahvistus

— tilaus suoritetaan sahkopostilla tai faksilla

— seurataan ostojen toteutumista

— arkistoidaan projektimappiin

~ Vvastaanottotarkastus

— lahetysta verrataan lahetyslistaan/rahtikirjaan

— puutteet kirjataan rahtikirjaan ja sen hyvaksyyjddthja kuittauksellaan
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— reklamaation hoidetaan valittdmasti rahtikirjaan
— kuljettaja kuittaa reklamaation

— saapunut tavara viedaan varastopaikalle

— asennusryhman muodostaminen

— ryhman vetgjat ovat vakioita

Tuotanto:

— aloituspalaveri

— aikataulun ja suunnitelmien esittaminen

— raaka-ainetilanteen esittely

— muut esille tulevat asiat

~ tuotannon edistymisen seuranta

~ paivittain tuotannon vastuuhenkild seuraa tuotaraatua ja aikataulussa pysymista
— viikoittain vastuuhenkil® informoi johdolle projektetenemisen

-~ poikkeamien kasittely

-~ pienet poikkeamat paattaa ja korjaa tyontekija itse

—  merkittavista poikkeamista vastaa johto

-~ tarvittaessa otetaan yhteys asiakkaaseen

— valmiin tuotteen pakkaukset suoritetaan annettafgaiden mukaisesti
-~ pakkausjarjestys toteutetaan asennuksen ehdoilla

~ asentajat varmistavat l&hetysten oikeellisuuden

~ tuotteiden tunnisteet laitetaan pakkaukseen

— pakkaukset siirretaan niille varatulle paikallestiuspaikalle)

Kuljetus:

— kuljetukset hoidetaan paasaantoisesti omana kkfeha

— erikoistapauksissa kaytetaan ulkopuolista kuljetust
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— lastaus tapahtuu normaalisti edellisena paivana

— tyokalut on lueteltu omalle listalle

— otetaan tarpeelliset tydkalut mukaan

— palautetaan valittomasti takaisin

— asentajat varmistavat lastin oikeellisuudesta

— kuljettaja vastaa kuorman sidonnan oikeellisuudesta
— kuorma peitetaan

— kuorma puretaan asennuspaikalle sille varattuukkpan

Asennus:

— asennuksen alkamisajan varmistaminen

— varmistamisertoteuttaa asennuksen asennuspéaallikkd. Asennugpdiéltoimitetaal

alkuperaiset urakkakuvat ja urakkasopimus
— sovitaan vastaavan mestarin kanssa
— sovitetaan omaan aikatauluun
— asennuksen aloittaminen
— suoritetaan aloituspalaveri missa kaydaan asiatdagisessa jarjestyksessa
— tyOmaan pelisddnnot sovitaan vastaavan mestarss&an
— tyOkoneitten tilaaminen
— maaritetddn tarkasti esim. nostotarpeet
— tyOkoneet palautetaan valittomasti ao. tyon pagytt
— tyokoneiden hankinnasta ja kaytosta vastaa asegrimjshtaja
— pitkaaikaisista vuokrakoneista pyydetaan tarjoukset
-~ asennustarkastukset
— itselle luovutus toteutetaan aina (oma kaavake)
-~ muut tarkastukset suoritetaan sopimusten mukaisesti

Tyon lopettaminen:

— ty0 katsotaan valmistuneeksi, kun itse luovutusetry

— tyodn valmistumisen hyvaksyy aina asiakas
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— my0s pienet toimenpiteet asiakas hyvaksyy ennesigiada
— tyOpaikka siivotaan ennen poislahtoa
— palautetaan viimeiset vuokrakoneet

— laskutus tapahtuu sopimusten mukaisesti

Tyoturvallisuus:

— tehdaan projektikohtainen tyéturvallisuussuunnitelm
-~ tehdaan tyomaakohtaisesti kayttoonottotarkastukildea puominostureista

— noudatetaan yleisia turvallisuusohjeita, sekéisidlllasin kasittelyn turvallisuusohjei-

ta
— tapaturmat seka onnettomuudet aina kirjataan
— jokaisella tyontekijalla on tyoturvallisuuskortti
— tarvittaessa kaydaan asiakkaan tyoturvallisuuskoslu

— jokainen vastaa henkilokohtaisten suojainten kutanjasniiden oikeasta kaytosta

Projektin jalkiseuranta:

— johtaja tekee toteutuneisgaojekteista jalkiseurantalistan, joka analysoidghdess

projektin vastuuhenkildiden kanssa
— selvitetdan mahdolliset ongelmakohdat

— projekti analysoidaan kahden kuukauden sisalléefatin] paatyttya

6.7 Tuotekehitysprosessi

Tuotekehitysprosessin tavoitteet

-~ tuottaa asiakkaille lisdarvoa
-~ paremman tuloksen aikaansaanti

— asiakasluottamuksen lisdaminen



— omien tuotteiden kehittaminen

-~ asiakkaan hyvaksynta

Prosessin laajuuden maarittely

Prosessi kasittaa tuotteiden kehittamisen. Ks. &Qvi

Asiakastuotteen kehitys:

— kehitystarpeen toteaminen

— asiakas jattaa ongelmien ratkaisun Lateralle

— yrityksesséa havaitaan kehitystarpeet

— ongelmien analysointi

— tehdaan paatds muutoksen toteuttamisesta

— suunnitelman tekeminen

— tarvittaessa piirustusten laadinta

— asiakkaan hyvaksynta

— merkittavissa tapauksissa kirjallinen hyvaksynta

— suunnitelmat arkistoidaan projektikansioon
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7 YHTEENVETO

Taman opinnaytetyon tuloksena saatiin yritykseettamstot keskeisten prosessien laa-
dun mittauksiin. Mittareiden kayttoonotto ja astteat tavoitearvot maaritellaan johto-

ryhmassa erikseen kayttbonoton yhteydessa. Olaresillellyt eri mittarit.

7.1 Hallintoprosessin mittarit

Johdon osalta mittareita valittiin viisi. Mittareid tavoitteena on antaa reaaliaikainen tie-
to ja taito johdon taidoista ja tiedoista. Valitoittarit ovat seuraavat:

— Esimiesten toiminnan arvioinnit

— Osallistuminen johtamistaitoa parantaviin koulutirks

-~ Taloudellisten tavoitteiden saavuttaminen ja setaran

— Johtoryhméan katselmuksien valmistelu ja seuranta

— Benchmarking

7.2 Asiakasprosessin mittarit

Asiakasprosessin osalta mittareita valittiin kulittareiden tavoitteena on parantaa yri-
tyksen ja asiakkaiden valista kanssakaymista, tfisgndta toimituksissa ja yhteydenpi-
toa, seké antaa ajankohtaista tietoa yrityksen asiagja asemasta. Valitut mittarit ovat
seuraavat:

— Asiakastyytyvaisyyskysely

— Yhteiset koulutustilaisuudet asiakkaiden kanssa

— Saannolliset asiakaskaynnit ja yhteydenpito

— Omaluovutusraportin tayttaminen projektina aikasiakkaan kanssa yhdessa

— Projektikohtainen tarkastuslista

-~ Laatujarjestelman mukaisten menetelmien noudatamigeuranta ja raportointi
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7.3 Tuotekehitysprosessin mittarit

Tuotekehityksen osalta mittareita valittiin kolmittareiden tavoitteena on parantaa
asiakasraataloityjen tuotteiden laatua ja saadaualloman tuotteen kehitys. Valittuja
mittareita ovat seuraavat:

— Oman tuotteen jarjestelmallinen kehittdminen/m#gtau

— Asiakasraataloityjen tuotteiden raportoiminen jalgsointi

— Tuotantomenetelmien kehityksen seuranta.
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8 TYON TARKASTELUA

Opinnaytetyon aloituksessa todettiin etta tyon teaasitta lisdd huomattavasti tamanhet-
kinen matalasuhdanne ja my6s kohdeyrityksessa tiapedt leikkaukset seka henkilos-
ton vahennykset. Toisaalta juuri tdma tilanne lisdgkinnan tarvetta ja taltd osin opin-

naytetyodlle tuntui olevan yrityksessa tilaus. Tatyd on siis omiaan antamaan tilantee-

seen tarvittavia lisatyokaluja.

Vaikeana aikana on oleellista, etta yrityksen kiaikkninnat ovat laadullisesti mahdolli-
simman toimivat ja antavat optimaaliset edellytygks@n tuotannollisesti kuin taloudelli-
sesti. Kun yrityksen toiminta on hyvalla laadukkagbohjalla, kestaa sen rakenne suh-
danneheittelyt paremmin ja edellytykset tehokkatdieninnalle suhdanteen muuttuessa

ovat paremmat.

Tyo6ssa lahdettiinkin tutkimaan tilannetta asiakassasta, mika nain kovana kilpailuai-
kana on oleellista. Tultiin tydn myoéta siihen tuelen, etta juuri asiakaslahtdinen laatu-
politikka on olennainen aikana jolloin kilpailurokin ase alalla on vain hinta. Kokkolan
Lateran lahtokohtana on ollut, ettd hinta ei olpdluvaltti vaan kilpailussa parjataén
erikoisosaamisella ja raataloidyilla, yksiloidyilidotteilla. Taméan takia on viela olennai-

sempaa etta juuri laadullinen toiminta on tehokasta

Korkeasuhdanteen aikana Opinnaytetyd olisi ollubrhattavasti helpompi tasaisen
markkinatilanteen ja tuotannon tasaisen toiminnasiogta. Opinndytetyon tasoa haitan-
nee juuri tama tilanne, jonka johdosta tdhan eiuskaikkein parasta pohjaa. Myos yri-

tyksessé tapahtuvat jatkuvat muutokset henkilggstdnotannon osalta vaikeuttivat tehta-
vaa. Opinnaytetyo on tehty yrityksen taman hetkidanteen pohjalta, mutta katson etta
on hyvin hyédynnettavissd myo6s tulevina aikoina kbrkea- kuin matalasuhdanteissa-
kin. Tarkoituksena on myds antaa yritykseen laattiamen kehittdmiseen toimiva runko,

jonka pohjalta laadun mittausta voidaan kehittéiéogsa aina tarpeen mukaan.
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