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1 JOHDANTO

Pohjanmaan leipomo Oy on perustettu kesalla 2009 ja ensimmadiset koeleivonnat kaynnis-
tettiin marraskuun lopulla 2009. Samassa kiinteistdssé toimiva myymala ja kahvila avattiin
niin ik&&n marraskuussa 2009. Ensimmaiset toimitukset Ylivieskan kauppoihin aloitettiin
joulukuussa 2009 ja 2010 aloitettiin tuotteiden toimitukset vahittaiskauppoihin l&hialueelle.
Tyypillisesti kuljetusmatkat ovat noin 100 km sateelld. Tyontekijoita leipomolla on noin

20 joista 15 on vakituisia.

Aloittavana yrityksend Pohjanmaan leipomo ei ole vield rakentanut, dokumentoinut omaa
laatujarjestelmad. Toki tiettyjad kokonaisuuksia 10ytyy. Tuotteiden valmistuksessa tarvitta-
vat reseptit ja toimintaohjeet ovat olemassa, samoin omavalvonnan menettelytavat ovat
olemassa. Pohjanmaan leipomo Oy:n tavoitteena on rakentaa leipomolle sopiva laatujérjes-
telmad, joka selkeyttdd ja jamékoittdd leipomon toimintaa. Se antaa myos luotettavuutta
yritykselle. Laatujarjestelmé helpottaa asiakastyytyvadisyyden seurantaa ja helpottaa pa-

lautteen antamista, sek& parantaa tuotteiden ja palvelun laatua.

Tassa opinndytetydssa on kayty lapi yrityksen prosessit. Prosessien tarkastelulla on saatu

esiin eri prosessien ongelmakohdat ja ndin niihin voidaan etsia ratkaisuja.

Tyon tavoitteena oli luoda Pohjanmaan leipomo Oy:lle laatujarjestelmén malli, jonka
avulla leipomo voi kehittdd omaa toimintaansa ja tavoitella korkeaa asiakastyytyvaisyytta.
Laadunhallintajarjestelman malli on 1ISO 9001 -standardin mukainen. Laadunhallintajar-

jestelmastd malli on kuvattuna kohdassa 9, sivulla 32.



2 MITA LAATU ON?

2.1 Laadun kasite ja merkitys

Laatu on moniulotteinen ja suhteellinen k&site. Tdmén vuoksi sitd voi olla vaikea hahmot-
taa. Todellisuudessa laadussa ei ole mitédén epéselvad, kunhan osaa ajatella asioita eri nako-
kulmista ja ymmartaa suhteellisuuden. Laadun koko kuvaa ei saa yhdestd suunnasta kat-
somalla. Suhteellisuudella tarkoitetaan, ettd laatu kertoo vertailujen tuloksia. Toteutunutta
verrataan tavoitteisiin, rakennetta verrataan suorituskykyyn ja tarvetta verrataan tyydytyk-
seen. Mitd ldhempéna ne ovat toisiaan, niin sen parempi on laatu. Sekavalla ajattelulla
saadaan vaan aikaiseksi sekavia suunnitelmia ja toiminta on hallitsematonta. (Lillrank
1998, 19)

Laadulla on monta nakdkulmaa ja tulkintaa. Laadulla ymmarretddn asiakkaan tarpeiden
tayttdmistd ja yritys pyrkii tdéhdn mahdollisimman kannattavalla ja tehokkaalla tavalla.
Laatuun liittyvaa suoritustasoa pyritddn myos kehittdmaan mahdollisimman nopeasti, kuin
kehitys sen sallii. Oma systemaattinen laatutyo ja ulkopuolinen maailma antavat kehitté-
misimpulsseja. Laadulle asetetaan aivan uudenlaisia vaatimuksia, mikd johtuu innovaati-
osta, yhteiskunnan ja markkinoiden muutoksista seka kilpailijoiden toiminnasta. Laadussa
pyritadn jo alusta lahtien siihen, ettei virheitd tehdé. Tarkeampa& on kokonaislaadun kan-
nalta oikeiden asioiden tekeminen, kuin virheettémyys. Tuote voi olla asiakkaan mielesta
ylilaatua, kun se on yrityksen mielesta erinomaisen taydellinen. Asiakas ei valttamatta ole
valmis maksamaan téllaisesta tuotteesta. Laatukolmion kaikkien sivujen pitada olla kun-
nossa. Kuvassa 1 on kokonaislaatu kolmiomallilla kuvattuna. Kokonaislaatu j&&

syntymattd, jos yksikin sivu pettaa (Lecklin 2002, 19-20)
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KUVIO 1. Kokonaisvaltainen laadunhallinta. (Lecklin 2002, 19)

Kokonaiskustannuksia saadaan alennettua, kun investoidaan laatuun. Tulokset nakyvat
asiakastyytyvéisyydessd, virheiden vahenemisend, tuotteiden parantumisena ja imagon ja
talouden parantumisena. My0s henkildkunnan vaihtelevuus pienenee ja tyd on mielekasta.
Laatuun investoiminen on kaikkein tuottoisin investointi yrityksissd. Laadulla saadaan
tyytyvaisempida asiakkaita. Maineen yritys voi menettda helposti, koska huono maine Kiirii
nopeammin kuin hyva maine. Suurin osa tyytyméttomista asiakkaista ei tee reklamaatiota,
mutta yrityksen on luotava asiakkaalle laaja mahdollisuus kertoa yrityksen poikkeavasta
laadusta. Kun tuotteen laatu on hyvé, niin yritys voi pyytaa tuotteesta hieman korkeampaa
hintaa, jonka laatutietoiset asiakkaat ovat valmiita maksamaan. Tyytyvainen asiakas kertoo
tuotteesta ja yrityksestda muillekin. Tyytyvéiset asiakkaat ovat paras mainos yritykselle.
(Lipponen 1993, 17)

Yrityksen imago on myos keskeinen tekija laadunparannustydssa. Yritys joka antaa asiak-
kaiden muodostaa vapaasti odotuksia yrityksen tuotteista ja palveluista, se tuo myéhemmin
ongelmia toteuttaessaan odotettuja lupauksia. Yrityksestd on rakennettava todenmukainen
kuva ja kehittdminen kytketddn muihin toiminnallisiin tavoitteisiin. (Lipponen 1993, 17)



Laadulla on suuri merkitys Pohjanmaan leipomolla, mutta laatu ei saa vaikuttaa liikaa lei-

pomon toimintaan. Laadulla on merkitysta hintaan, etenkin konditoriatuotteissa. (Matikai-
nen, 2012)

2.2 Laatuominaisuudet

Laadulla on useita ominaisuuksia ja tunnusmerkkeja. Ominaisuudet ovat toisiaan taydentéa-

vid, eivat poissulkevia. Ne tukevat toisiaan.

Valmistuslaatu keskittyy tuotteen valmistukseen ja tuotteet pyritdédn valmistamaan
maadritysten mukaan. Kehittdmalla prosessia pyritdan vélttdmaan ja ennakoimaan
virheet.

Tuotelaadussa suunnittelulla on suurin osuus tuotteen laadun maéarityksessa.
Arvolaadussa tuotteella on korkein laatu ja se antaa parhaimman kustannus-hyo-
tysuhteen.

Kilpailulaadussa laadun on oltava yhta hyvaa kuin kilpailijoilla. Talldin laatu on
riittdva. Tata parempi laatu on ylilaatua.

Asiakaslaatu perustuu asiakastyytyvaisyyteen ja pyritdén asiakkaat pitdimaan tyyty-
vaisina.

Ympdristdlaatua voidaan mitata ympériston ja yhteiskunnan kannalta. Tuotteen
suunnittelussa tulee ottaa huomioon sen elinkaari, resurssien kayttd ja havittami-

nen.

Kéytannossa kaikki nakdkulmat ovat edustettuina. Asiakaslaatu on avainasemassa, kun se

pakottaa sitomaan muita ndkokulmia toisiinsa, eikéd korosta vaan yhta laadun ulottuvuutta.
(Lecklin 2002, 20.)

Edelld mainituista laatuominaisuuksista Pohjanmaan leipomon on painostettava asiakas-

laatuun, joka on térkein laatuominaisuus leipomolle. Valmistuslaatu on myds hyvin térkeé

laatuominaisuus Pohjanmaan leipomo Oy:lle. (Matikainen, 2012)



2.3 Laatukustannukset

Laatukustannukset johtuvat puutteellisesta laadusta tai tavoitteista poikkeamiseen. Kun
asioita ei ensimmaiselld kerralla tehd& oikein, tulee kuluja, jotka ovat laatukustannuksia.
Yritys voi kayttad laatukustannuksia tukena johtamisessa monin tavoin. Laatukustannuk-
sen avulla saadaan selville laatuongelmien esiintyminen ja niiden merkitys taloudellisesti.
Laatukustannusten seuranta parantaa laatua ja motivoi seké ohjaa ihmisia kehittamaan toi-
mintaa. Nyrkkisaantona julkisissa keskusteluissa on esitetty, ettd laatukustannukset ovat 20
% teollisuusyrityksen liikevaihdosta ja palveluyrityksessd jopa kaksinkertainen. Nyrkki-
s&annon patevyys epdilyttad, koska useimpien kustannuslaskentajérjestelmien raportoimat

laatukustannukset ovat vain 4-5 %.

PAF — malli on yleisin tapa lahestya laatukustannuksia, joka jakaa kustannukset neljaan
ryhmaan, jotka ovat:

e huonon laadun kustannus

e huonon laadun seurannan kustannus

e laatuvirheiden korjaamisesta yrityksessa aiheutuva kustannus

¢ laatuongelmien hyvittdmisesté asiakkaalle aiheutuva kustannus

Naitd neljad mallia apuna kayttden voidaan laskea tai arvioida huonon laadun kokonais-
kustannus esimerkiksi hukkatyon tuntimaérand, energia- ja tyokustannuksina, laatutoimen
yleiskustannuksina, seké reklamaatioiden takuuvastuiden hoitamisen kustannuksina. (Lill-
rank 2003, 180)

Ongelmia tassa lahestymistavassa on kolme. Ensinnékin nykytilaa verrataan tavoitetilaan
laatukustannusten arvioinnissa. Tavoitetila j4& helposti mééarittelemattd ja onko siihen edes
realista p&astd. Laatukustannuksista saadaan hirvittavid summia jos tavoitetila on sellainen,
jossa ei virheitd tapahdu koskaan, eikd kukaan tyontekija erehdy koskaan. Laatukustan-
nusten madrittely jarkevasti onnistuu, kun sovitaan tavoitetila ensin. Toinen ongelma tdssa
lahestymistavassa on kyvyttomyys ottaa huomioon menetettyja tuottoja. Kustannukset
méaéritellddn taloudelliseksi uhraukseksi, joka on aiheutunut jostakin toimenpiteesta. Tay-
delld kapasiteetilld toimittaessa huonon laadun kustannukset ei ole ainoastaan menetetyt

valmistuskustannukset, vaan myds menetetty kate. Kolmantena ongelmana on menettelyn



rajoittamiseen vain kustannuksissa. Kun pyritdan arvioimaan laatuhankkeiden taloudellisia
vaikutuksia j&& positiiviset asiakastyytyvaisyydet ja niiden vaikutus tuottoihin tarkastelun
ulkopuolelle.(Lillrank 2003, 180)

Laatukustannukset syntyvat, kun yritys varmistaa, ettd tuotteen vastaavat asiakkaiden vaa-
timuksia. Kustannukset voidaan jakaa kahteen paatyyppiin: 1) laadun edistaminen, jolloin
pyritddn virheiden ennaltaehkdisyyn ja eliminointiin ja 2) huonon laadun kustannukset.
Ensimmaiseen ryhméan kuuluvat kehittdmiseen tehdyt investoinnit kuten laatujarjestelmén
luominen. Toinen ryhma aiheutuu tehdyisté virheisté ja vaaristd asioista. Laadun maaritte-
lemiselle ei ole yhteistd kaavaa, vaan yritys itse arvioi ja sovittelee oman tarkastelutavan.
Laatukustannukset vaativat uudenlaista ajattelua ja kustannuslaskelmaa, koska laatukus-
tannukset eivét ole selvésti luettavissa. Ulkoisia virhekustannuksia on asiakkaan reklamaa-
tioiden korjaaminen. Virhe on padssyt asiakkaalle asti ja laadunvarmistus on pettanyt.
Kaikkein vaarallisempia ovat ulkoiset virheet, jotka vaikuttavat yrityksen imagoon ja vir-
heiden korjaaminen on kalliimpaa. Esimerkkeja ulkoisista virhekustannuksista ovat:

e takuukustannukset

e vahingonkorvaukset

e myodhastymissakot

e réstitoimitusten kustannukset

e viivastymiskorot

e alennukset tuotevirheissa

e menetetyt tuotot

o asiakkaiden havaitsemien virheiden korjauskustannukset

¢ valitusten kasittelykustannukset

e palautettujen tuotteiden kustannukset

e luottotappiot

Siséisid virhekustannuksia ovat yrityksen sisalla huomatut virheet ja ne korjataan ennen
asiakkaalle toimittamista. Kustannuksia tuo huono suunnittelu. Tyontekijoiden laatupuut-
teet tuovat lisékustannuksia. Esimerkkejé sisdisista virhekustannuksien aiheuttajista:

e siséisesti havaittujen virheiden korjaaminen

e virheiden tekeminen

¢ ylity6t ja joutoaika



e tyhjat Kiinteistot

o korjauslinjat ja selvitysosastot

o tietojdrjestelmahairiot

e virhekappaleet

e aiheettomat poissaolot

e toimittajien huono laatu
Laatukustannuksia ovat myos yllapitokorvaukset, koska jos laatua ei pidetd yll& tulee
enemman virhekustannuksia. Laadunyll&pito liittyy esimerkiksi tuotannon loppuvaihee-
seen, jossa lopputuotteiden laatu tarkastetaan ja varmistetaan. Virheldhteiden ja laaturis-
kien poistamista ennakolta kutsutaan ehkaisykustannuksiksi. Ennakkomenetelmét ovat
suunnittelu, koulutus ja kehittdminen. (Lecklin 2002, 178)

Laatutoiminnan tavoitteena on pienentda laatukustannuksia. Kun yritys haluaa hallita laa-
tukustannuksia, niin silloin on oltava seurantajarjestelma. Erilaiset projektit helpottavat
kustannusten vahentdmisessé. Prosessien tarkkailu auttaa pienentdmaan laatukustannuksia
prosessikohtaisesti. Virheiden véhentaminen ja prosessisyklin nopeuttaminen ovat laatu-
kustannuksia véahentavia tekijoita. Turhien vélivaiheiden poistaminen ja prosessin nopeut-
taminen vahentaa virheitd. Ehkaisykustannuksia liséamaélla saadaan laatukustannusten ko-
konaissummaa alemmaksi. Virhekustannusten osuus on tyypillisesti 70-80 % kokonais-
kustannuksista yrityksell&, joka ei ole vield laatutietoisesti herannyt. Kuva 2 kertoo, etté
laatujarjestelméd kehittédessa virhekustannukset on mahdollista puolittaa kolmessa vuo-
dessa (Lecklin 2002, 180-182)

Laatukustannuksia ei ole varsinaisesti seurattu leipomolla, mutta seurantaa on tulossa,
koska jarjestelmé&é ollaan rakentamassa. Hyvitystilastoja ja raaka-ainehdvikkeja seurataan
jo. (Matikainen, 2012)
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KUVIO 2. Laatukustannusten rakenne ja kehitys (Lecklin 2002, 181)

2.4 Johdon rooli laadunkehittamisessa

Yrityksen johtamisen yksi osa on laadun johtaminen. Laatu on vietava l&pi koko yrityksen
perusarvoista lahtien, jotta se voi toimia menestystekijand. Menestystekija on tietty asia tai
toiminto, joka edesauttaa yrityksen toimintaa ja kehitysta positiiviseen suuntaan. Perusar-
voja ovat ne, joiden ympdrille koko toiminta rakennetaan. Perusarvot rakentavat yrityksen
selkdrangan ja ne voivat olla hyvinkin erilaisia eri yrityksissa. Yleensa ne ovat liiketoi-
mintaan liittyvia tarkeitd asioita. IBM on madritellyt kolme perusarvoa, jotka ovat,

e yksilon kunnioitus

e paras asiakaspalvelu

e erinomaisuus toiminnassa

Laatu on yrityksen keskeinen elementti ja sitd kuvaavat parhaiten sanat paras ja erinomai-
nen. Edellytykset menestymiseen on, jos nditd perusarvoja voidaan muuntaa henkildston
toiminnaksi. Monella yrityksella ei ole Kirjattu néit& perusarvoja, vaan ne ovat vain johdon
tiedossa. Olisi hyva kirjata ne ja kertoa koko henkil6stélle, jolloin kaikille syntyy yhtenéi-

nen késitys siitd, mika on térkedd ja miten pystytddn pyrkiméén yhdensuuntaiseen toimin-



taan. Johdon osallistuminen on sidoksissa kaikkiin laadunkehittdmisen osa-alueisiin, kuten
kuviossa 3 on nahtavilla. (Lecklin 2002, 37)
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KUVIO 3. Johdon osallistuminen laadunkehittamiseen (Lecklin 2002, 64)

Kun laatua tarkastellaan kokonaisvaltaisesti johtamisen ndkdkulmasta, kdytetddn ilmaisua
TOM (TQM = Total Quality Management), joka jakautuu laatujohtamiseen ja
laatujohtajuuteen. Laatujohtamisen tarkoituksena on tehda jarjestelméllisesti asiat oikein ja

laatujohtajuuden tarkoituksena on taas tehda oikeita asioita.

Laatujohtamisen periaatteet hyvéksytéan yrityksissa, mutta usein yrityksen johto siirtad sen
laatuosaston tehtdvéksi, jolloin he samalla laiminlyovat toteutusta. Laatujohtaminen tulisi
néhdé sitoutumisena toiminnan parantamiseen. Laatujohtaminen ei ole pelk&staan tekninen
toimenpide. Ei riitd ettd nimetddn johdon puolesta laadunvalvontapééallikko, joka jaa yksin
asian kanssa. Lahtokohtana laadun parantamisessa on johtajan ymmartdminen laadun mer-

kitys kilpailutekijan. (Lipponen 1993, 51)
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Johdolla on suuri rooli laadunkehittamisessd, kun tdhdatdan kannattavaan liiketoimintaan.
Se nékyy tuotteissa ja kokonaistoiminnassa. Pohjanmaan leipomon johto osallistuu laadun-

kehittdmiseen kaikilta osin, kuten kuvassa 3 on esitetty. (Matikainen, 2012)

2.5 Laatujarjestelma

Laatujérjestelméa on tapa ohjata ja johtaa organisaatiossa toimintoja, jotka liittyvét suoraan
asiakasvaatimusten toteuttamiseen. Organisaatiossa on rakenne, joka kasittaa suunnittelun,
prosessit, dokumentoinnin ja resurssit. Ndiden avulla saavutetaan laatutavoitteita ja tayte-
tddn asiakasvaatimuksia, seka voidaan kehittdd laatujarjestelmaa. Nama asiat johtavat

tuotteiden parantamiseen, joka lisda myyntia ja asiakastyytyvaisyytta.

Laatujarjestelmat ovat tarkoitettu kaikille yrityksille, niin pienille kuin suurillekin. Laatu-
jarjestelman organisaatiossa on kyse johtamisesta. Laatujérjestelméa voidaan soveltaa kai-
ken kokoisiin yrityksiin ja yrityksien osa-alueisiin, kuten markkinointiin, myyntiin ja ra-
hoitustoimintoihin. (ISO 9001 pk-yrityksille 2012, 15)

Laatujarjestelméa on rakenne jonka avulla johdon tahtotila viedaan koko organisaation lapi.
Johtamisjarjestelméassé se on toiminnan pelisdannot sisaltavd osa. Laatujarjestelmalla ta-

voitellaan

jarjestelmallisyytta

asiakastyytyvéisyyden varmistamista

tuotteiden korkeaa ja tasaista laatua

- tyon tuottavuuden parantamista

- tyonohjauksessa ja henkildston koulutuksessa tukemista
- luomaan yhtenéinen k&ytanto

- johdon kehittdmista

- dokumentoimaan hyvaksytyt menettelytavat

On kuitenkin otettava huomioon ettd tavoitteet ovat yrityskohtaisia ja tilanteista riippuvia.
Laatujarjestelmésta ei saa tehda liian raskasta ja erillistd, jolloin se jaa helposti kaytannolle
vieraaksi. (Lecklin 2002, 31)
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”ISO 9001-standardin vaatimukset ovat yleisi& ja ne on tarkoitettu kaikille organisaatioille
soveltuviksi niiden tyypisté, koosta ja niiden tuottamista tuotteista riippumatta.” (ISO 9001
pk-yrityksille 2012, 15)

Asiakastyytyvaisyytta ja organisaation kilpailukykya voidaan parantaa laatujérjestelmén ja
standardien avulla. Monelle yritykselle ISO 9000-sarjan standardit ja laatujarjestelmaka-
site eivat ole tuttuja ja tuotteiden laadun varmistamisen ja laadunhallinnan valinen ero on
epéselva. Laatujérjestelmén luominen ja kayttoonotto eivat saa aiheuttaa liikaa paperitoita,
joustamattomuutta eika lisata byrokratiaa. Yrityksilla on oma tapa toimia ja johtaa yritysta
ja todennékaisesti yritys tekee jo monia standartissa vaadittuja asioita, vaikka niita ei ole
maaritelty. (ISO 9001 pk-yrityksille 2012, 15)

Laatujérjestelm& voi olla parhaimmassa tapauksessa selked tarkoituksenmukainen ja yk-
sinkertainen, mutta pahimmassa tapauksessa se on ronsyilevé, sekava ja voi vahingoittaa

organisaation toimintaa (Lillrank 2003, 132)

Laatujérjestelman luomisessa ja pitdmisessa yrityksilla voi ilmetd ongelmia. Yrityksessa
halutaan saada aikaan jotakin, mutta se ei synny itsestdén ja asian eteen ei olla valmiita
tekemdaan mitaan. Aina on laadittava jonkinlainen jarjestelma. Ja timahan on monien mie-
lestd tylsaa puuhaa. Ongelmia tulee, jos laatujarjestelmad sovelletaan vaariin asioihin tai se
tehda@an liian yksityiskohtaisesti. Taytyy huomata, ettei laatujérjestelmé parane, vaikka
kuinka laatukésikirjaan listdén sivuja samassa suhteessa. Organisaation optimaalinen laa-
juus kertoo organisaation luonteen. Optimaalista laajempi késittely alkaa tuottaa haittoja.
Jos asiakkaan reklamaatio aiheuttaa joka kerta ongelmia ja annetaan katteettomia lupauk-
sia, sekd tehdaan pééallekkain toita, on syyta istua miettimaan, miten asiat hoidetaan.
Hyvén laatujérjestelmén ominaisuuksia ovat
e prosessien dokumentointi, jossa todetaan vaatimukset asiakkaan tarpeiden
tyydyttamiseksi
e ihmisten kouluttaminen laatujérjestelméa soveltamaan siten, ettd he ymmartavat
proseduurin tarkoituksen
e tapa mietitty valmiiksi, etta laatujarjestelma toimii ja sen oikeinkayttod

o laatujérjestelman kehittdminen. (Lillrank 2003, 134)
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2.5.1 Hyoty laatujarjestelmasta

Onko laatujarjestelmasta yritykselle hyotya vai tuoko se vaan yritykselle lisda paperihom-
mia? Massiivinen laatujarjestelma turhauttaa henkiloston ja laskee motivaatiota seka saa
laatuliikkeen tuntumaan negatiiviselta. Laatujarjestelmé on oikein rakennettuna yrityksen
apuvéline, josta ilmenee yrityksen strategia ja suunnitelma. Se helpottaa koko yrityksen
toimintaa ja menestyvilla yrityksilld on toimiva laatujarjestelmé. Yrityksen koolla ei ole
merkitysta laatujarjestelméan tarpeellisuuteen, vaan kaiken kokoisille yrityksille se on hyo-
dyksi. Pienemmill& yrityksilla laatujérjestelma ei ole niin laaja kuin suuremmilla yrityk-
silla. Laatujarjestelmasta 10ytyy yrityksen keskeisimmat prosessit ja systematisoi ja maa-
rittdd toiminnan. Laatujarjestelmén avulla saadaan myos pienennettya laatukustannuksia.
(Lecklin 2002, 35)

Laatujarjestelméa antaa luotettavuutta yritykselle ja monet asiakkaat vaativatkin sita yrityk-
seltd. On useita syité laatujarjestelmén yllapidolle, kuten

e oOrganisaation parantaminen

e keskittyminen tavoitteisiin ja asiakkaiden odotuksiin’

e asiakkaiden vaatimukset ja odotukset tayttdva tuote- ja palvelulaadun jatkuva

toteuttaminen

e asiakastyytyvdisyyden paraneminen

e luottamus siihen, ettd haluttu laatu saavutetaan

e nayttod asiakkaille, miten heité palvellaan

e uusien markkina-alueiden valtaaminen

e sertifiointi

e pdasy samaan kilpailuasetelmaan suurorganisaatioiden kanssa

Laatujérjestelmd auttaa organisaatiota ndiden tavoitteiden saavuttamisessa. On Kkuitenkin
huomioitava ettd laatujarjestelma ei pelkastaan ratkaise kaikkia ongelmia, mutta antaa jar-
jestelmallisemman tavan auttaa tavoitteisiin pdasemisessa. (ISO 9001 pk-yrityksille 2012,
17)
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2.5.2 1SO 9001-standardin mukainen laatujarjestelma

ISO 9000-standardisarjan tarkeimmét voimassa olevat standardit ovat seuraavat:
e ISO 9000, jossa mééritelladn laadunhallintajarjestelmien késitteet, perusteet ja sa-
nasto
e ISO 9001, jossa esitetdan vaatimukset
e ISO 9004, jossa opastetaan, kuinka organisaatio voi luoda edellytykset jatkuvaan
menestykseen noudattamalla laadunhallintaan perustuvaa toimintamallia
e [ISO 19011, jossa annetaan ohjeistusta laadunhallintajarjestelmien (seka
ympdristéasioiden hallintajarjestelmien) auditointiin.
Jarjestelman tarkoituksena ei ole muuttaa organisaation toimintatapoja taysin. Kun yrityk-
sessd aloitetaan 1SO 9001 —standardin soveltaminen, on mahdollista ja todennakaista, etta
se saa aikaan suunnitellun tuloksen, vaikkakin epavirallisen ja sita ei ole maaritelty asia-
Kirjoissa. (ISO 9001 pk-yrityksille 2012, 16)

2.5.3 Laatukasikirja

Laatukasikirja ei ole pakollinen, mutta hyédyllinen yritykselle ja k&ytdnnossé tarked apu-
valine. ISO 9000 vaatii, ettd yritys laatii ja yllapitdd kirjaa. Minkalainen on sitten hyva
laatukasikirja? Lahtokohtana kirjan laatimisessa on yrityksen omat tarpeet. Rakenne ja
sisdlté on hyva saada mahdollisimman hyvin niitd palveleviksi. On otettava huomioon ISO
9000 -laatustandartit, jos sen mukaan halutaan toimia. Jos laatukasikirja on hyvé, niin se
auttaa ymmartdmaan organisaation toimintaa kokonaisuutena. Laatukasikirja toimii apuvé-
lineend tydn perehdyttdmisessa ja tyon suorittamisessa. Asiat on jaoteltava selvasti ja lyhy-
esti kaavioiden avulla. Laatukasikirjan ei tarvitse olla liian yksityiskohtainen, vaan mukana
on ohjauksen kannalta vain tarkeimmaét asiat. Kéyttéonotto ja voimassa oleva versio seké
niiden hyvéksyja ja hyvaksyntapaivaméaara on oltava nahtavilla laatukasikirjassa. (Lecklin
2002, 34)
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2.5.4 Laatujarjestelméan rakentaminen

Laatujérjestelman luominen alkaa siitd, ettd muodostetaan késitys siitd millaisia laatujar-
jestelmét ovat ja mitd vaatimuksia siind on. Tarkoitus ei ole muuttaa kokonaan organisaa-
tion johtamistapoja, vaan kaydaan l&pi oman organisaation nykyiset toimintatavat. Valtta-
matta ei ole tarpeen lisatd paperitoita tai muuttaa toimintatapoja. Aluksi on hyva selvittaa
mité standartin vaatimuksia on jo organisaatiossa kaytetty ja onko niista asiakirjoja. Usein
riittavat vain pienet muutokset nykyisiin kdytantdihin, jolloin standartin vaatimukset tayt-
tyvéat. Laatujarjestelma on toteutettava huolellisesti, niin saadaan kaikki hyoty irti jarjes-
telmdstd. (ISO 9001 pk-yrityksille 2012, 19)

Laatujérjestelméan toteuttaminen onnistuneesti vaatii seuraavat toimenpiteet

Vaihe 1 Johdon osallistuminen

Vaihe 2 Tarkeimpien laatutavoitteiden maarittdminen ja niihin tarvittavat prosessit

Vaihe 3 Laatujérjestelmé ja sen prosessien toteutus ja hallinta

Vaihe 4 Organisaatiolle rakennetaan oma 1SO 9001 -standardiin perustuva laatujarjestelma
Vaihe 5 Laatujérjestelmdn toteutus, organisaation henkildston koulutus ja todetaan etta,
prosessit tuottavat tulosta

Vaihe 6 Laatujarjestelméan hallinta

Vaihe 7 Voidaan tarvittaessa hakea laatujarjestelmalle sertifiointi kolmannelta osapuolelta
tai laaditaan oma standardi. (1SO 9001 pk-yrityksille 2012, 148)

Ensimmaisessd vaiheessa madritellddn useita asioita organisaatiosta. Maaritelldédn miksi
halutaan kaytton ISO 9001, organisaation toiminta-ajatus ja visiot, seka arvot, sidosryh-
mét, laatupolitiikka ja organisaation tavoitteet. Mietitd&dn kuitenkin ensimmaisend, ettd
mitk& organisaation tuotteet todella ovat. Toisessa vaiheessa maéritelld&n tarkeimmat pro-
sessit organisaatiossa, joilla saavutetaan laatutavoitteita. Prosessien valinen vuorovaikutus
mahdollistaa tavoitteiden saavuttamisen. Kolmannessa vaiheessa toteutetaan laatujarjes-
telmaé ja sen prosessit, sekd hallitaan niitd. VVarmistetaan etté, organisaation laatujarjestelma
toteutuu oikein ja sen toimintoja ohjataan suunnitellun mallin mukaisesti. Neljannessa vai-
heessa rakennetaan oma 1SO 9001 -standardiin perustuva laatujérjestelmé organisaatioon.
Tasséd vaiheessa perehdytddn ISO 9001 vaatimuksiin ja verrataan vaatimuksia organisaa-
tion laatujarjestelmaan niiltd osin kuin se on mahdollista. Mé&aritelld&n puutteet, eli mité

vaatimuksia laatujarjestelma tayttaa ja mita ei. Lisataan laatujarjestelman prosesseihin tar-
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vittavat toiminnot, menettelyt ja ohjaustoimenpiteet. VVaiheessa viisi toteutetaan laatujar-
jestelmé&. Organisaation henkil6kunta koulutetaan ja huolehditaan, ettd suunnitelmat toteu-
tuvat prosessissa. Organisaatiossa on méaariteltdva henkiléston koulutus oikein, kun laatu-
jarjestelmad ryhdytéan toteuttamaan. Organisaatiosta valitaan henkil6t eri tehtéviin ja hei-
dat koulutetaan sen mukaan. Koulutuksen myota varmistetaan jokaisen henkildn vastuu ja
tyotehtdvien ymmartdminen omassa tyotehtdvassd. Vaiheessa kuusi organisaatio hallitsee
laatujarjestelmad. Talldin panostetaan asiakastyytyvaisyyteen ja tehdadan mittauksia ja seu-
rataan toimintaa laatujarjestelmdssd. Aina pyritddn parantamaan ja harkitaan toiminnan
parantamista organisaatiossa erinomaisuuden mallien mukaan. Organisaatiossa jarjestetadn
sédannollisesti sisdisia auditointeja. Seitsemadnnessa vaiheessa voidaan hakea sertifiointia,
jonka kolmas osapuoli myontaa tai organisaatio voi laatia oman ilmoituksen siita, etté laa-
tujarjestelma on ISO 9001 -standardin mukainen. (ISO 9001 pk-yrityksille 2012, 149)

Tassa opinnadytetydssa keskitytadan vaiheisiin 1 ja 2 seka hieman vaiheeseen 3. Vaiheet 4, 5,

6 ja 7 jaa yrityksen hoidettavaksi.

2.6 Sisainen auditointi

Yrityksen johto kéyttda apuna laatujarjestelman auditointia laadunkehittamistydssa. Sisdi-
sessd laatuauditoinnissa yritys itse tekee laatujarjestelmén arviointia. Tavoitteena on sel-
vittad yrityksen toiminta kdytannossa ja selvittdd mitkd asiat on kunnossa ja missa on pa-
rannettavaa. Ulkopuolinen voi suorittaa myds laatuauditoinin, mutta silloin se on luonteel-
taan virallisempi ja palvelee jotain tiettya tarkoitusta, kuten laatusertifikaatin hankintaa.
Hyva auditointi parantaa laadunkehittdmisty6té ja laatujarjestelmén tehokkuutta. Laatujér-
jestelmé&a on seurattava saannollisesti, ettei se padse rapistumaan. Jos laatuun ei Kiinniteta
huomiota henkilostd palaa entisiin laadun kannalta huonoihin ty6tapoihin, kuten kuvio 4
kertoo. (Lecklin 2002, 80)
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TEHOKKUUS A = auditointi

AlKA

A A A
KUVIO 4. Auditoinin vaikutukset (Lecklin 2002, 81)

Laatuauditoinilla pyritd&dn parantamaan prosessia jatkuvasti. Laadunparannustyossa laatu-
auditoinneilla varmistetaan riittdva tuki. Auditointi parantaa informaation kulkua organi-
saatiossa. Virallisesti auditointi aloitetaan aloitusistunnolla, jossa esitelladn auditoinnin tar-
koitus ja sen toteuttaminen kaytannossa. Kaydaén lapi toimintoihin liittyvat ohjeet ja kuva-
ukset. Taman jalkeen katsotaan, vastaako tyonteko ohjeita ja Kirjataan havainnot. Lopuksi
pidetddn paatosistunto, jolloin sovitaan raportoinneista ja todetaan havainnot. Parannus-

toimenpiteet Kirjataan auditointiraportteihin. (Lipponen 1993, 71)

Pohjanmaan leipomolla auditointi suoritetaan johdon ja tyonjohdon toimesta. Auditointi
tehddén standardien 1SO 9001 mukaisesti. Leipomoon on tulossa valmistukseen tuote, jolla
pyritddn valtakunnalliseen valikoimaan. Taman vuoksi on my6s tulossa auditointi yrityk-

sen ulkopuolelta. (Matikainen, 2012)
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3 MITA LAATU ON POHJANMAAN LEIPOMOSSA

Pohjanmaan leipomon nykytilanteen ja nykyisen laadullisen toiminnan tiedot olen saanut
séhkopostin kautta ja haastattelemalla toimitusjohtaja Jarmo Matikaista. Opinndytetyon
kolmannessa osassa kerrotaan saamani tiedot yrityksesta toimintatavoista.

3.1 Asiakastyytyvaisyys

Laadun valvontaa eli laatua yllapidetddn omavalvontasuunnitelmalla, jonka laki mééaraa te-
kemé&én elintarvikealalla. Asiakastyytyvaisyytta seurataan télla hetkella asiakkaiden ja
ostajien kanssa kaytavissé palavereissa ja kuluttajien tyytyvaisyydesta tehdyilla kyselyilla.
Kahvilassa on tehty kysely kevéélla 2012. Tyytyvaisyytta seurataan myods leipomon omien
nettisivujen kautta. Asiakaspalautteet tallennetaan jarjestelmaén ja arkistoidaan. (Matikai-
nen, 2012)

Reklamaatiot saapuvat paasaantdisesti sahkopostin kautta ja myynti vastaa reklamaatioi-

hin. Reklamaatiot vélitetddn myds tuotantoon.(Matikainen, 2012)

Pohjamaan leipomo Oy:n liiketoiminnan keskeisimmét kohdat ovat:
a) tuotannon riittdva volyymi, jotta liiketoiminta on kannattavaa.
b) markkinaosuutta ja myymalapeittoa kasvatetaan valituilla markkina-alueilla.
c) tuote-mixin lapik&dyminen ja kehittdminen
d) tuotanto, jakelu ja tehokas myynti
e) jatkuva kehitys

f) luotettava taloushallinto ja tuloksien seuranta

Edelld mainitut liiketoiminnan keskeisimmat kohdat ovat kriittisid& menestystekijoitéa leipo-
mon toiminnalle. (Matikainen, 2012)



18

3.2 Leipomon toimitusprosessi

Leipomo toimittaa ja leipoo tuotteita 7 pdivana viikossa ja kuormat lahtevat padasaantoisesti
aamulla klo 7.00 — 10.00 vélisena aikana. Pohjoiseen ja Pohjanmaalle menevat kuormat
toimitetaan iltapaivisin kolmena paivana viikossa. Ndin tuotteet saadaan kuluttajille vahit-
taiskauppoihin klo 5.00 — 11.00 valisend aikana. Tilauskanta on vajaa vuorokausi. Toi-
mintavarmuuden tavoitteena on 100 %, joka ei kuitenkaan ole toteutunut ja siihen on syyna
ollut:

a) epakurantti tuote (rikkoutunut yms.)

b) puuttuva méara

c) vaarin pakattu

d) nappailyvirhe jarjestelméaan

Toimintavarmuuden toteutumista seurataan toiminnanohjauksen kokouksella, joka pide-
tddn kerran viikossa tai tarvittaessa jopa péivittdin. Tuotteita tulee poistumaan vuoden
vaihteessa, jolloin seurantaa pystytdén toteuttamaan paremmin, kun tuotteita on valikoi-
massa vahemman. Ndin my0s seuranta jamékoityy. Toimintavarmuuden parantamiseksi

kayttoon tullaan ottamaan pareto-analyysi. (Matikainen, 2012)

Pareto-analyysi on menettelytapa, jolla voidaan seurata merkittavimpien tekijoiden vaiku-
tukset suuremmasta havaintoryhmastd. Sita kaytetddn vika-analyysien teossa tyokaluna.
Menettelytapa on yksinkertainen kayttaa ja tulokset voidaan esittdd havainnollisessa muo-

dossa. Sen avulla saadaan suurimmat virheiden aiheuttajat selville. ( Entersol Qy)

3.3 Henkildston johtaminen

Henkiloston tyytyvaisyytta ei ole varsinaisesti mitattu tai tehty kyselyd, mutta tyytyvaisyy-
destd huolehditaan yhteisilla palavereilla ja henkilokohtaisilla keskusteluilla mm. kehitys-
keskustelut. Tyontekijoille jarjestetddn myos tyky-péivid. Haasteena tyontekijoilla on yri-
tyksen nopea kasvu. Sisdisid sekaannuksia mahtuu matkaan ja tassakin haasteena yrityksen
nopea kasvu. Sekaannuksia tuo myos tiedon kulun tasmallisyys ja oikea-aikaisuus. Henki-

IostOpalavereita tullaan tihentdm&&n ja vastuuta tdmén asian tiimoilta tullaan jakamaan
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keskijohdolle. Né&in ollen on paremmat mahdollisuudet ottaa huomioon tydntekijoiden toi-
veet ja heidan hyvinvointi. (Matikainen, 2012)
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4 LAADUNHALLINTAJARJESTELMA

Laadunhallintajarjestelman rakentaminen perustuu 1ISO 9001- standardeihin. Standardien
yleisten vaatimusten mukaan luodaan, dokumentoidaan ja toteutetaan laadunhallintajérjes-
telma. laadunhallintajarjestelmaé yllépidetaan ja parannetaan jatkuvasti. Tamé laadunhal-
lintajarjestelma rakennetaan ISO 9001 -standardien sisallysluettelon mukaan. Sisallysluet-
telo on liitteend. (ISO 9001 pk—yrityksille)

Yleisten vaatimusten mukaan laadunhallintajérjestelméa rakentaessa on méaériteltava orga-
nisaation prosessit. Prosesseja tulee hallita ndiden kansainvélisten standartin vaatimusten
mukaan. Prosessien keskindinen jarjestys ja vuorovaikutus tulee myds maarittdd. Proses-
sien toimintaan ja seurantaan maaritetddn toimintaan vaikuttavat kriteerit ja menetelmat.
Prosesseja tulee mitata ja analysoida jos se on mahdollista. Toimenpiteita toteutetaan, joilla
saavutetaan tuloksia ja prosesseja pystytdan parantamaan. Prosessit on madritelty kohdassa
5. Ulkoistettujen prosessien, jotka vaikuttavat tuotteen vaatimustenmukaisuuteen, organi-
saation taytyy varmistaa prosessien ohjaus. (1SO 9001 pk-yrityksille, 48)

Laadunhallintajarjestelmassa dokumentoidaan laatupolitiikka ja laatutavoitteet. Doku-
mentointiin kuuluu myos laatukasikirja, standardien edellyttdmat menettelyohjeet, tallen-
teet, ja asiakirjat. Dokumentointi voidaan toteuttaa esimerkiksi sahkoisessa muodossa, jol-
loin sitd on helppo hallita. Organisaatiolla on oltava menettelyohjeet seuraaviin kohtiin:

e asiakirjojen hallinta

e tallenteiden hallinta

e sisdinen auditointi

e poikkeavan tuotteen ohjaus

e Kkorjaava toimenpide

e ehkaisevé toimenpide
(1SO 9001 pk—yrityksille, 52-53)

Edell& mainittuihin kohtiin taytyy organisaatiolla olla menettelyohjeet. Muiden menettely-
ohjeiden laatimisesta ja tarpeista organisaatio paattaa itse. Dokumentaatiosta tulee selvita
riittdvan tarkasti, kuka tekee mitd, missa, milloin ja milld tavoin. Laadunhallintajarjestel-

méa ja dokumentaatiota tehdessd on otettava mukaan organisaation henkilostod heidan
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kykyjensd mukaan, jotta jarjestelman yksityiskohdat vastaisivat vallitsevia kéytantojéa.
(ISO 9001 pk-yrityksille, 54)

Vaatimuksena on, ettd organisaatio laatii laatuké&sikirjan ja yllapitad sitd. Laatukasikirja
tulee sisaltaa:
e laadunhallintajérjestelman soveltamisala sekd sen mahdollisten rajausten
yksityiskohdat ja perustelut
¢ laadunhallintajarjestelmaa varten laaditut menettelyohjeet tai viittaukset niihin
e kuvaus laadunhallintajarjestelman prosessien vélisestd vuorovaikutuksesta. (ISO
9001 pk-yrityksille, 55)

Laatukasikirjaan voidaan sisallyttda organisaation tarkoitus, laadunhallintajarjestelmén
prosessit, laatupolitiikka, kuvaukset vastuista ja valtuuksista, kuvaus organisaatiosta, asia-
kirjoihin liittyvat kaytdnnot ja tarvittavien toimintaohjeiden séilytyspaikka sekd organisaa-
tiossa kaytettavien erikoistermien méaritelmat. Jos edelld mainittuja asioita ei haluta si-
séllyttad laatukésikirjaan, voidaan laatukésikirjassa kertoa misté asiakirjat 16ytyvat. Laatu-
kasikirjan muodon organisaatio saa valita toiminnallensa sopivaksi. Laatukasikirja ei saa
olla standardin kopio, vaan sen tulisi olla aidosti kaytossa oleva asiakirja. Ei pelk&staan
nayttelyesine. (ISO 9001 pk-yrityksille, 56)

Laadunhallintajarjestelman vaativia asiakirjoja tulee hallita. Laaditaan menettelyohjeet
joissa ilmenee asiakirjojen soveltuvuus, ettd ne voidaan julkaista. Asiakirjat paivitetdan ja
katselmoidaan seka péivitykset hyvaksytaan. Asiakirjojen muutokset ja voimassa olevien
versioiden tunnistettavuus myods varmistetaan. On hyvé, ettd asiakirjat sailyvét helppolu-
kuisina ja helposti tunnistettavina. Nain voimassa olevat asiakirjat on helppo saada esille.
Vanhat asiakirjat on merkittava selkeésti, ettei niitd tahattomasti kaytetd. Asiakirjat organi-
saatiossa Vvoivat olla tarpeellisia ja riittavia, jolloin riittdd, ettd niistd mainitaan laatukasi-
kirjassa. Asiakirjoja on esimerkiksi:

e menettelyohjeet

e tybohjeet

e kayttoohjeet

e viranomaisten vaatimukset



22

e aikataulut

e maaraykset

e standardit

e tuotantokaaviot (ISO 9001 pk-yrityksille, 56-57)

Jokaisessa organisaatiossa on tallenteita. Tallenteet siséltavat tietoja, joiden avulla organi-
saation tehokas johtaminen helpottuu. Tallenteita tulee hallita ja niille on laadittava me-
nettelyohjeet. Menettelyohjeissa méaaritelladn tallenteiden tunnistaminen, arkistointi, suo-
jaus, esille saanti, sdilyttdminen ja havittaminen. Tallenteet tulee olla helposti saatavilla ja
niiden on sdilyttavd helppolukuisina ja helposti tunnistettavina. Esimerkkeja tallenteista
ovat:

¢ suunnitteluasiakirjat ja laskelmat

e asiakastilaukset ja sopimusten katselmoinnit

e kokousten muistiinpanot

e siséisten auditointien raportit

e poikkeamaselonteot

e Kkorjaustoimenpiteiden raportit

¢ ennaltaehkéisevan toiminnan raportit

e ostotilaukset

o toimittajiin liittyvéat asiakirjat

e prosessin ohjaukseen liittyvéat yksityiskohdat

e tarkastusten ja testausten tulokset

e mittaus- ja seurantaraportit

e koulutustiedot

¢ tiedot vastaanotetuista ja toimitetuista tavaroista

Tallenteet, luettelot ja arkistot voivat olla missd muodossa tahansa, mutta sahkoisessé
muodossa niitd on helppo hallita. (1ISO 9001 pk-yrityksille, 60-61)

Dokumentointi Pohjanmaan leipomolla on suoritettu paasaantdisesti sahkdisessd muo-
dossa, mutta osa on paperiversiona ja ne on arkistoitu. Pohjanmaan leipomolla dokumen-
toidaan talla hetkelld sailytyslampétilat, toimintaohjeet, aikataulut, perehdyttdmisopas ja

ensisijaiset toimittajat. Tyohjeet ovat viel& kesken ja niitd hiotan laadunhallintajarjestel-
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méaan rakentamisen myo6td. Menettelyohjeita, taloushallintoa lukuun ottamatta ei Pohjan-
maan leipomolla ole. Asia tullaan korjaamaan laadunhallintajarjestelman luomisen myotéa.
(Matikainen 2012)
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5 JOHDON VASTUU

Jarjestelmén rakentaminen aloitetaan vaiheesta yksi, jossa selvitetddn johdon osallistumi-
nen jarjestelmén rakentamiseen. Leipomon missiona on tehda tuotteita kannattavasti ja
toimittaa vahittaiskauppoihin tuorein leipavalikoima seitsemand péivané viikossa. Tulevai-
suudennékyma eli visiona on olla vuonna 2015 oman markkina-alueensa paras tuoreleivan

toimittaja ja markkinajohtaja Pohjois-Pohjanmaan alueella.

Yrityksen arvot ovat:
o tuloksellisuus, kannattavuus
e perinteinen leipomotyon ja kasityotaidon arvostus ja kunnioittaminen
e vastuullisuus (yhteiskunnallinen vastuu)
e muutosvalmius

e yhdessa tekeminen; yhdessé eteenpéin

Yrityksen johdon on madriteltavé asiakkaan vaatimukset ja tayttdd ne. Nain lisataan asia-
kastyytyvaisyyttd. Yrityksen on ajateltava ettd laadunhallintajarjestelmén l&ht6kohtana
ovat asiakkaiden vaatimukset. Sen vuoksi ovat vaatimukset oltava tiedossa ja tarvittavat
resurssit kaytettavissa. Asiakasvaatimusten tayttamiseksi voidaan toimia seuraavanlaisesti:

o keskustelemalla asiakkaiden kanssa

o tekemalla asiakaskyselyjé ja markkinakyselyja

e toimialakohtaisten raporttien hankinta

e uusien markkinarakojen etsinta

(ISO 9001 pk-yrityksille, 64)

Pohjanmaan leipomon asiakasvaatimukset on mééritelty ja taytetty perustasolla nykyiseen
markkina-alueeseen. Keskusliikkeeltd on tulossa ulkoinen auditointi, koska Pohjanmaan

leipomo tavoittelee valtakunnallisia markkinoita uudella tuotteella tulevaisuudessa.

Yrityksen johdon tulee varmistaa ettd laatupolitiikka soveltuu yrityksen toimintaan. Se
muodostaa perustan laatutavoitteiden asettamiselle ja katselmoinnille, seka sité taytyy kat-

selmoida jotta jatkuva sopivuus toteutuu. Laatupolitiikka vaatii sitoutumisen, ettd vaati-
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mukset tayttyvat ja vaikuttuvuus paranee. Laatupolitiikka muodostaa perustan laatutavoit-
teiden asettamiselle. (ISO 9001 pk-yrityksille, 65)

Pohjanmaan leipomon laatupolitiikka on keskeinen osa yrityksen liiketoiminnan tavoittei-
den saavuttamiseksi. Yrityksen johto laatii ja maarittelee Pohjanmaan leipomon laatupoli-
tiikan, johon henkilokunta opastetaan ja sitoutetaan.

Nykyinen laatutilanne on omavalvontasuunnitelman varassa. Elintarvikelainsaadanto vel-
voittaa yrityksia tekem&én omavalvontasuunnitelman. Suunnitelmassa tulee nékya toimi-
jan riittdvat ja oikeat tiedot tuottamastaan, jalostamastaan ja jakelemastaan elintarvik-
keesta. Toimijan taytyy tuntea elintarvikkeeseen ja sen kasittelyyn liittyvat terveysvaarat.
Toimijan on luotava kirjallinen suunnitelma omavalvonnasta ja noudatettava sitd. Oma-
valvontasuunnitelman toteutumisesta tulee pitdd kirjaa, sek& kuvata elintarvikelain 19

8:ssé tarkoitetut kriittiset kohdat ja niihin liittyvien riskien hallinta.

Leipomolla on kéytossd elintarvikelainsdadannén mukainen omavalvontasuunnitelma.
Leipomon omassa suunnitelmassa on madritelty vastuuhenkil6t, jotka vastaavat omista
osa-alueista. Suunnitelman osa-alueissa on madritelty vastuualueet ja puhelin numero

vastuuhenkil6ille.

Vastuualueet Vastuuhenkil6t Varahenkil6t
Myymaélé-kahvila palvelut 1. myymala-kahvila- 2. myymala-kahvila-
vastaava vastaava

myynti ja markkinointitoi- | myynti ja markkinointi- | myynti ja markkinointisih-

minnot paallikko teeri
leipomoprosessi leipomon tuotantopééllikkd | tydvuoro ja lahettdmd esi-
mies

Ulkoisia palveluita on:
e terveystarkastajan palvelut

e siivouspalvelu
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laitos- ja huoltomiespalvelut

kiinteistbhuolto

jatehuolto

tuholaistorjunta

Elintarvikelainsaadantd vaatii terveystarkastajan kaynnin sadannéllisesti. Terveystarkastaja
valvoo omavalvontasuunnitelmaa. Kayntejd tehdaén satunnaisesti ennakkoon ilmoitta-

matta.

Omavalvontasuunnitelmassa on eritelty riskialueet ja niiden ehkaisy, jolloin osataan tyo-

vaiheiden kohdalla tiedostetut riskit ennaltachkaista.

Vaiheen kaksi mukaisesti leipomossa on madritelty tarkeimmat laatutavoitteiden saavut-
tamiseksi tarvittavat yrityksen prosessit. Yrityksen prosessit jaotellaan tavanomaisemmin
ydinprosesseihin ja tukiprosesseihin, jotka tarvittaessa voidaan edelleen jakaa osaproses-

seihin.

Pohjanmaan leipomossa on ydinprosessiksi tunnistettu tilaus- ja toimitusprosessi. Prosessi
kaynnistyy asiakkaan tilauksesta, jolloin myynnin vastuuhenkil6t ottavat tilauksen vastaan
ja vélittavat tilauksen tuotantoon. Tuotannossa tilaus valmistetaan ja lahetetdan valmisva-

rastoon, kuten kuvassa 5 on kuvattu prosessien eteneminen.
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Tilaus-toimitusprosessi

Asiakas

tuote-eran tilaus

Myynti tilauksen vastaanotto

sisaisen tilauksen tekeminen

Tuotanto Raaka-aineiden haku
tuotteiden valmistus
tuotteiden toimitus varastoon

Logistiikkaprosessi

Kuljetusyritykset Tuotteiden haku

Tuotteiden jako myymaldihin

KUVIO 5. Prosessit

Ydinprosessi on leipomon toiminnan tarkein osa-alue, johon kuuluvat tilausten vastaan-
otto, tilausten tekeminen, tuotteiden valmistus ja toimitus. Toimitusjohtajan mukaan ti-
laus-toimitusprosessin ongelmana on ns. sdhkoinen tiedonkulku. Asioita hoidetaan paivit-
tain tietokoneiden kautta, mutta aina tieto ei kulje. Tahan ongelmaan ei vielé ole 16ydetty
ratkaisua. Sahkaisiin ongelmiin ainoana parannuksena on aarimmainen huolellisuus asi-
oita hoidettaessa. Internetin toimiminen ei ole johdosta riippuva asia. Tietokoneiden
huolto ja niiden ajan tasalla pito ehkaisee ongelmia ja parantaa niiden toimivuutta. Poh-
janmaan leipomolla ei ole kaytdssa ongelmanratkaisumenetelmaa. Menetelméssa ongel-

mat tunnistetaan, analysoidaan, suunnitellaan ratkaisu, testataan ja havainnoidaan.

Tukiprosesseista tarkein on raaka-aineiden hankinta ja séilytys. Leipomoon tuleva jokai-
nen tavaraera tarkastetaan visuaalisesti, tavara palautetaan, jos pakkauksessa tai tuotteessa
on vikaa. Tuotteiden lampdtilan on oltava sallituissa rajoissa ja paivaykset tuotteissa ei saa
olla vanhat tai menossa pian umpeen. Tavaran vastaanottaja huolehtii tavaran palauttami-
sesta ja virheiden kirjaamisesta, jos virheitd ilmenee. Hyvéksytyt tavarat jarjestetddn va-

rastoon niin, ettd vanhimmat ovat aina ensimmaisena.
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Elintarvikkeet sailytetddn asianmukaisella tavalla. Kylmalaitteiden lampdétiloja mitataan
kerran viikossa ja lukemat tarkastetaan silmédmaardisesti joka pdiva. Lukemat Kirjataan
lampotilojen seurantakaavakkeisiin. Jos lampdotiloissa ilmenee ongelmia, otetaan yhteys
huoltomieheen. Elintarvikkeiden séilytyslampdétilat ovat mééritelty tietyn mukaisiksi. Esi-
merkiksi maitotuotteet ja muut helposti pilaantuvat elintarvikkeet sailytetaan +6 . Suolai-
set leipomotuotteet, esimerkiksi karjalanpiirakat séilytetddn +8 asteessa. +8 asteen lampo-
tila séilytykseen kuuluvat myos konditoriatuotteet. Pakasteiden séilytyslampdétila on -18
°C.

Tuotannon virheitd pyritddn vahentdaméan ennaltaehkéisevalld toiminnalla. Ennaltaehkai-
seva toiminta on koneiden huoltamista ja seurantakaavakkeiden tayttamista. Ennalta ehkai-

sevaa toimintaa on henkildston koulutus ja heidan hyvinvointi.

Logistiikka on toinen tukiprosessi. Logistiikkapalvelut ostetaan muualta, jolloin se ei kuulu

leipomon laatujarjestelmaan.

Markkinointi on Pohjanmaan leipomon kolmas tukiprosessi. Markkinoinnilla on suuri

merkitys tuotteiden hyvaan myyntiin.

Organisaation johdon tulee maarittad johtoon kuuluva henkild, jolla on valmiudet ja vastuu
varmistaa, ettd laadunhallintajarjestelméssé prosessit luodaan, ja ettd niitd yllapidetaan.
Tehtaviin kuuluu tarkkailla laadunhallintajarjestelman suorituskykya ja parannustarpeita,
sekd saattaa kaikkialle organisaatioon tietoisuus asiakasvaatimuksien edistamisesta. (ISO
9001 pk-yrityksille, 70)

Pohjanmaan leipomolla laatup&allikkd tulee olemaan toimitusjohtaja, joka luo laadunhal-

lintajarjestelman ja valvoo sita.

Laadunhallintajérjestelman vaikuttuvuuteen organisaation sisall4 on huolehdittava asian-
mukaisesta viestinndsta ja asiaan liittyvista asioista tiedotetaan. Asianmukainen ja hyvé
tiedottaminen on tarkedd, jotta halutut tulokset saavutetaan. Johtoportaan ja henkilston

valinen viestinta tulee olla hyvin suunniteltu. (1ISO 9001 pk-yrityksille, 71)
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Viestintd tapahtuu Pohjanmaan leipomolla padsaantoisesti sahkopostin kautta, mutta tie-
dotteita vieddan myos taukotilaan ja pidetddn myds palavereita tarkeista asioista.
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6 RESURSSIENHALLINTA

Yrityksen on varattava ja maariteltava riittavat resurssit laadunhallintajarjestelméan toteut-
tamiseen ja sen yll&pitdmiseen. Vaikuttavuutta on myos jatkuvasti parannettava. Resursseja
on myos oltava asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi ja tayttdmaan asiakkaiden vaatimuk-
set. (ISO 9001 pk-yrityksille, 76)

Johdon resurssit ovat olleet rajalliset td4hén saakka ja leipomon toiminnan k&ynnistdminen
on vienyt kaikki resurssit. Uusien lisétilojen k&yttéonoton jalkeen on resursseja enemman
kaytossa. (Matikainen, 2012)

Henkil6ston hyvinvoinnista huolehditaan kehityskeskusteluilla, joita suositellaan tehtavén
vahintadn kerran vuodessa. Parempiin tuloksiin pa&stadn, jos kehityskeskusteluja tehtéisiin
kaksi kertaa vuodessa. Kehityskeskustelu on alaisen ja esimiehin véalinen keskustelu. Kes-
kustelussa kdydaan lapi alaisen tyotd, osaamista, ja tyotilannetta. Keskustelu auttaa kehit-
tdmaan edelld mainittuja asioita. Kehityskeskustelussa paatokset kirjataan ja niitd seura-
taan. Tarkoitus on, ettd keskustelu ei j&a vain keskustelun tasolle ja kokonaisuutena voi-
daan tarkastella tyontekijan tyota ja tilannetta. Néin kehityskeskustelu eroaa paivittaisista

keskusteluista.

Laadunhallintajarjestelmaa luodessa on madriteltdva henkilokunnan koulutus, patevyys ja
tietoisuus. Tuotevaatimusten tayttdmiseksi on tyontekijoilla oltava patevyys leipomoalalle.
(ISO 9001 pk-yrityksille, 78)

Pohjanmaan leipomon leipureista suurimmalla osalla ei ole patevaé koulutusta, mutta osa
leipureista on ollut alalla jo useita vuosia ja heilld on tydkokemuksen kautta tullut “’rautai-
nen” ammattitaito. Pohjanmaan leipomon johto arvostaa suuresti tyontekijoiden oma-
aloitteista kouluttautumista ja tyon ohella opiskelua kannustetaan.

Henkiloston koulutus ja virkistaytymispaivéat lisddvat myos tuotannon laatua. Henkildstoa
koulutetaan tarpeen mukaan. Td&mé ennalta ehkéisee virheiden syntymistd. Koulutus moti-
VoI tyontekijoitad tekeméén tyonsa parhaansa mukaan ja vaihtelu virkistdd. Nama asiat on

hyva olla kunnossa yrityksen sisalla.
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TyOoympadristo tulee madrittaa ja sitd taytyy hallita. Tyoympadriston maarittdminen siséltaa
seuraavia asioita:
e TyoOpisteiden lampdotila, kosteus, valaistus, ilmanvaihto ja melu tyOpisteissa ja
ovatko ne asianmukaisessa hallinnassa.
e Puhtaanapidosta ja hygieniasta taytyy huolehtia riittavan hyvin (ISO 9001 pk-
yrityksille, 82)

Tyoympéristd Pohjanmaan leipomolla on hyvin maéritelty ja leipomon tiloja on laajen-
nettu. Uudet tilat saadaan pian kayttoon. Tydtilat on maaritelty jo silloin kun on laadittu
ty6turvallisuuskortit. Tydtilojen maarittely kuuluu tydsuojelutoimikunnan tehtéviin. (Mati-
kainen 2012)



7 TUOTTEEN TOTEUTTAMINEN

Organisaation prosessit tulee suunnitella ja kehittdd, jotta tuotteiden toteutus onnistuu.
Suunnittelun taytyy olla yhdenmukainen laadunhallintajarjestelman muiden prosessi vaa-

timusten kanssa. Organisaation tulee suunnitellessaan tuotteen toteutusta maarittad sovel-

tuvin osin

Suunnittelut tuotteiden toteuttamiseksi Pohjanmaan leipomo on tehnyt silloin kun leipo-
mon toiminta on alkanut vuonna 2009. Laadunhallintajarjestelmaa varten on yrityksen uu-

delleen kéaytavéa lapi suunnitelmat, jotta ne olisivat standartin mukaiset. Standartin mukai-

tuotteen laatutavoitteet ja laatuvaatimukset

tuotekohtaiset tarpeet luoda prosessit, laatia asiakirjat ja hankkia resurssit

tuotekohtaisesti tarvittavat todentamis-, kelpuutus-, seuranta-, mittaus-, tarkastus- ja

testaustoimenpiteet seka tuotteen hyvaksymiskriteerit

tallenteet, joita tarvitaan, jotta voidaan osoittaa, ettd tuotantoprosessit ja niista
syntyvét tuotteet tayttavat asetetut vaatimukset (1ISO 9001 pk—yrityksille, 84)

seen toteuttamiseen kuuluu:

asiakkaaseen liittyvat prosessit

tuotteeseen liittyvien vaatimusten katselmus
viestintd asiakkaiden kanssa

suunnittelu ja kehittdminen, seka niiden laht6tiedot
suunnittelun ja kehittdmisen tulokset ja katselmus
suunnittelun ja kehittdmisen todentaminen ja kelpuuttaminen
suunnittelun ja kehittdmisen muutosten ohjaus
ostotoiminta ja ostotiedot

ostetun tuotteen todentaminen

tuotanto ja palveluiden tuottaminen

tuotanto- ja palvelujentuottamisprosessien kelpuutus
tunnistettavuus ja jaljiteltavyys

asiakkaan omaisuus

tuotteen séilytys

seuranta- ja mittauslaitteistojen ohjaus (ISO 9001 pk-yrityksille, 84-117)
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Edelld mainituista kohdista suurin osa on mainittu Pohjanmaan leipomon omavalvonta-
suunnitelmassa. Ne siséltyvat Pohjanmaan leipomon ydin- ja tukiprosesseihin. Prosessit on
kuvattuna kohdassa 5. johdon vastuu. Omavalvontasuunnitelma on ajan tasalla ja sité val-
voo terveystarkastaja. Laadunhallintajérjestelmén rakentaminen vaatii Pohjanmaan leipo-
mon johdolta edell& mainittujen asioiden lapi kaymistd, jolloin omavalvontasuunnitelma

saadaan standardin mukaiseksi.
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8 MITTAUS, ANALYSOINTI JA PARANTAMINEN

Organisaation tulee suunnitella ja toteuttaa mittaus, seuranta, analysointi ja parantamispro-
sessit. Edelld mainituilla asioilla on helpompi parantaa vaikuttavuutta laadunhallintajér-
jestelméssa (1SO 9001 pk-yrityksille, 124)

Laadunhallintajarjestelmaé luodessa on otettava kayttdon mittareita, joilla seurataan tietoja
palautteesta. Palautteiden avulla saadaan késitys siitd miten yritys on onnistunut taytta-
madn asiakkaan vaatimukset. Asiakkaan mielipidettd on k&ytettava mittarina, jolloin ku-
vataan laadunhallintajérjestelmén tehokkuutta. Yritykselld on monen tyyppisia asiakkaita
ja asiakasryhmid, joilla on erilaisia vaatimuksia. On tarpeen toteuttaa kaikkien asiakas-

ryhmien vaatimukset, jotta tuotteet kayvat hyvin kaupaksi. (ISO 9001 pk-yrityksille, 125)

Leipomolla ei ole kaytdssé talla hetkelld minkaénlaisia indikaattoreita. Indikaattori on il-
maisin, osoitin tai tilastollinen luku, jonka avulla voidaan tieto tiivistdd helpommin ym-
marrettavéksi. Indikaattori on laadullinen mittari, joka antaa laajoja ja monimutkaisia tie-
toja yksinkertaisemmassa muodossa. Sitd kdytetddn apuvélineend tavoitteiden asettami-
sessa ja seurannassa, suunnittelussa ja paatoksenteossa. Asiakastyytyvaisyytta ja tuotannon
laatua voidaan parantaa indikaattorien avulla. Mittareiden avulla saadaan myos selville
tuotannon laadussa havikkien madra ja asiakkaiden tyytyvéisyytta voidaan lisata.

Olisi hyva ottaa kayttoon asiakkaiden tyytyvéisyyttd, ja tuotannon laatua mittaavia mitta-

reita leipomolle. Tdma parantaa leipomon laatua viela entisestaan.

Sisdisid auditointeja on yrityksen tehtava suunnitelluin aikavélein. N&in maaritelldadn onko
laadunhallintajérjestelma suunniteltujen jarjestelyjen ja kansainvalisten standardien, seka
yrityksen vaatimusten mukainen. Auditointi suunnitelma tulee tehdd niin, ett4 auditoitavien
alueiden ja prosessien tila ja tarkeys sek& aiemmat tulokset auditoinneista otetaan huomi-
oon. Mééritellaan kriteerit, laajuus, suoritustaajuus ja menettelyt auditoinnissa. Auditoijat
eivét saa auditoida omaa tyotaan. Yritys laatii menettelyohjeet auditointiin. Menettelyoh-
jeissa tulee olla méé&ritelmét auditointien suunnitteluun ja tekemiseen, tallenteiden luomi-
seen ja tulosten raportoimiseen liittyvat vastuut ja vaatimukset. Auditointi on hyva tehda
vahintaankin kerran vuodessa ja sithen kuuluu kaikki laadunhallintajarjestelméan osa-alu-

eet.
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Auditointiprosessiin tulee kuulua:

e siséisten auditointien suunnittelu

¢ asiaankuuluvien laadunhallintajarjestelman asiakirjojen lapikaynti

e muun asiaan liittyvan informaation ja muiden asiakirjojen, laatusuunnitelmien, seu-

ranta- ja mittaussuunnitelmien lapikaynti

e auditoinnin toteuttaminen

e tulosten raportointi

e Kkorjaavien toimenpiteiden todentaminen.
Prosesseja tulee seurata ja mitata. Seurantaan ja mittaukseen kaytetaan yritykselle sopivia
menetelmid. Menetelmien tulee osoittaa prosessien kyky saavuttaa tulokset, joita on suun-
niteltu. Korjaustoimenpiteet tehddén jos tuloksia ei saavuteta, mitd on suunniteltu. Mittaus
ja seuranta toteutetaan myds tuotteille, jotta tuotevaatimukset tulee taytettyd.(1SO 9001 pk-
yrityksille, 124- 131)

Jos tuote ei vastaa tuotevaatimuksia, taytyy yrityksen huolehtia ettd sen tahaton kaytto ja
jakelu estetddn. Yrityksen on madriteltdvd menettelyohjeet kuinka toimitaan poikkeavan
tuotteen kanssa ja kuinka sité kasitellaan. (1SO 9001 pk-yrityksille, 135)

Jotta laadunhallintajarjestelman soveltuvuutta ja vaikuttuvuutta voidaan osoittaa, taytyy
yrityksen méaarittad, keréta ja analysoida tarkoituksenmukaista tietoa, seka arvioida milla
laadunhallintajérjestelmén vaikuttavuutta voidaan parantaa. Tietoja analysoidaan, jotta saa-
daan aikaan informaatiota. informaatio saadaan:

e asiakastyytyvaisyydesta

e tuotevaatimusten tayttymisesté

o toimittajilta

e prosessien ja tuotteiden ominaisuuksista ja kehityssuunnista (ISO 9001 pk-yrityk-

sille, 138)

Laatupolitiikkaa, laatutavoitteita, auditointien tuloksia, tietojen analysointia, seka korjaavia
ja ehkaiseviad toimenpiteitd hyvéksikayttamalla yrityksen on parannettava jatkuvasti laa-
dunhallintajérjestelméan vaikuttavuutta. (ISO 9001 pk-yrityksille, 140)
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Poikkeamien korjaamiseksi tulee laatia menettelyohjeet, joilla mé&éritelldadn vaatimukset,

jotka koskevat:

poikkeamien katselmointia

poikkeamien syiden selvittdminen

toimenpiteet, ettei poikkeamat toistu

tarvittavan toimenpiteen maarittdminen ja toteutuminen

suoritetun toimenpiteen tulosten tallentaminen

korjaavien toimenpiteiden vaikuttuvuuden katselmointi (ISO 9001 pk-yrityksille,
141)

Poikkeamien syntymistd ehkaistdkseen tulee yrityksen maédrittdd toimenpiteet.

Toimenpiteiden tulee olla tarkoituksenmukaisia mahdollisten ongelmien vaikutuksiin néh-

den. Yrityksen tulee laatia menettelyohje, jossa maéritelladn vaatimukset jotka koskevat:

mahdollisten poikkeamien ja niiden syiden selvittdmisté

poikkeaman estamistoimenpiteen tarpeen arvioimista

tarvittavantoimenpiteen maarittdmista ja toteutumista

suoritetun toimenpiteen tulosten tallentamista

suoritettujen ehkaisevien toimenpiteiden vaikuttuvuuden katselmointia (ISO 9001
pk-yrityksille, 144)
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9 KOKONAISKUVA LAATUJARJESTELMAKSI

Laatujarjestelma

Laadunhallinta | Johdon vastuu Resurssit Prosessit Mittaus, ana-

- lysointi ja

jarjestelma parantaminen

Menettely- Sitoutuminen Resurssien va- | Tuotteen to- Seuranta ja

ohjeet: laatuun: raaminen: teuttaminen: mittaus:

asiakirjojen- johdon sitoutu- | henkilGresurssit | tuotteen toteut- | poikkeavan

hallinta minen taminen ja tuotteen oh-
patevyys, kou- | suunnittelu jaus

tallenteiden asiakaskeskei- lutus ja tietoi-

hallinta syys suus asiakkaaseen tiedon analy-

liittyvét proses- | sointi

sisainen audi- | Jaatupolitiikka TyOdymparisto sit

tointi Suunnittelu parantaminen
infrastruktuuri ostotoiminta

poikkeavan laatutavoitteet

tuotteen ohjaus

korjaava toi-
menpide

ehkaiseva toi-
menpide

laadunhallinta-
jarjestelman
suunnittelu

vastuut ja val-
tuudet

johdon edustaja

sisdinen vies-
tinta

johdon katsel-
mus

tuotanto ja pal-
veluiden tuot-
taminen

seuranta- ja
mittauslaitteis-
tojen ohjaus

KUVIO 6. Malli laatujarjestelmén luomiseksi
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10 YHTEENVETO

Pohjanmaan leipomo Oy:ll& on hallussa laadulliset asiat, mutta hyvén laatujarjestelman
luomiseksi tarvitsee hioa vield yrityksen omavalvontasuunnitelmaa. Leipomon toiminta
perustuu omavalvontasuunnitelmaan, jossa on madritelty laadunhallintajérjestelméan
liittyvia asioita. Pohjanmaan leipomo voi luoda laatujéarjestelméan kokonaan uudelleen tai
tdydentdd omavalvontasuunnitelmaa. Pohjanmaan leipomon omavalvontasuunnitelmassa
on jo paljon laadunhallintajérjestelméssa tarvittavia asioita. Kohdassa 9 on kuvattu
minkalaisen laatujarjestelman Pohjanmaan leipomo voi esimerkiksi luoda. Laatujarjes-
telmd on hyva luoda sahkoiseen muotoon, jolloin asioiden paivittdminen on mahdollista.
Paperisena versiona laatujarjestelma vanhenee ékkia. Prosessien tarkastelu kertoo ongel-
makohdat, joihin on mahdollista tehdd parannuksia ISO 9001 -standardien vaatimusten

mukaan.

Leipomon tulisi ensin selvittdmaan mita dokumentointeja on jo tehty. Dokumentoinnit tule
jarjestéa ja listata kuvion 6 mukaisesti. Tarvittavat puuttuvat dokumentoinnit tulee lisétéa
tarvittaessa dokumentointikansioon. Taméan jalkeen yrityksen laatupaallikkd kirjaa esi-

merkiksi kuvion 6. mukaan laadunhallintajérjestelmén Pohjanmaan leipomolle.

Opinnaytetyon tekeminen oli mielestani haastava, mutta erittdin mielenkiintoinen koke-
mus. Tyon tekemisen myo6ta laadunhallintajarjestelman luominen tuli tutuksi. Kiinnostuk-
seni kohteena oli laatuun liittyvat asiat, joten tdmén tyon tekeminen oli todella antoisa op-

pimisen vuoksi. Arvostan yrityksid, jotka haluavat panostaa laatuun.

Laadulla on suuri merkitys erityisesti asiakaspalvelualalla. My6s henkiléstén hyvinvointia
voidaan parantaa ja heidan toiveensa tulee paremmin esille laadunhallintajérjestelméaa luo-

dessa ja yllapitdessa.
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LIITE

Kysymykset lahetetty séhkdpostilla 19.6.2012

Tietoa yrityksestd ja tavasta toimia. Koska yritys on perustettu, paljonko on tyontekijdita,
jne?

-liiketoiminnallisen tilanteen keskeisimmét kohdat?

Nykyinen laatutilanne?

Asiakkaiden tyytyvéisyys?

Reklamaatiot
-Kuinka tulee ja kuinka kasitellaan?

Toimitusajat?

-Saadaanko tuotteet toimitettua ajoissa?

Henkildston tyytyvaisyys?
-Onko tehty tyotyytyvaisyys kysely?

Ja onko siséisia sekaannuksia?



LIITE

Kysymyksid Pohjanmaan leipomo Oy:lle 15.11.2012
Laadun késitys ja merkitys? Onko laadulla merkitysta hintaan? Ovatko laatutietoiset asiak-

kaat valmiita maksamaan hieman korkeampaa hintaa?

Tarkein laatuominaisuus Pohjanmaan leipomoilla? Mik& laatuominaisuus painottuu leipo-
mon toiminnassa?

Minkalaiset laatukustannukset? Onko laatukustannuksista seurantaa? Kustannukset mah-
dollista puolittaa kolmessa vuodessa.

Johdon rooli laadunkehittdmisessa? Minké&lainen laatupolitiikka Pohjanmaan leipomolla?

Siséinen auditointi leipomolla? Miten toteutetaan?

Mitka on kriittisia tekijoitd Pohjanmaan leipomolla?

Dokumentoidaanko tai analysoidaanko asiakaspalautteet ja miten?

Seurataanko toimintavarmuuden toteutumista ja kuinka seurataan/tilastoidaan?( Pareto?)

Miten parannetaan henkil6ston johtamista?

Minkalaiset resurssit johdolla on tehda laatujarjestelma?



LIITE

Kysymyksia Pohjanmaan leipomolle 23.11.2012

Miten asiakirjojen dokumentointi tapahtuu ja mité asiakirjoja dokumetoidaan?

Miten asiakirjoja ja tallenteita hallitaan?

Madrittele laatupolitiikka. Miten johto sitoutuu laaduhallintajarjestelmén kehittdmiseen?

Minkaélaiset ovat laatutavoitteet?

Onko tyopisteet maaritelty?

Onko asiakkaiden vaatimukset madritelty ja taytetty?

Kuka varmistaa laadunhallintajarjestelman toimivuutta ja valvoo sita?

Miten tiedonkulku on jarjestetty organisaation sisalla?



