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Opinnaytetyossa lahdettiin laatimaan PSL Puustax Ky:lle 1ISO 9001-standardin
mukaista laadunhallintajarjestelmaa. Vaikka yrityksella ei ole ollut laadun kannalta
ongelmia, sertifioidulla jarjestelméalla saadaan  uskottavuutta  yrityksen
laadunhallinnalle ja yritykselle yhtendinen tapa toimia. Tyohon lahtiessa ol
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kuitenkin tayttéaen siltd vaaditut tehtavat hyvin.

Kirjallisuusosassa tutustutaan laadunhallintaan ja sen perusteisiin, ottaen asian
tarkein ydin esille. Tydssd kaydddn myds yleisimmat laatukustannukset
esimerkein |&pi, jotta ne ovat helposti tunnistettavissa ja sovellettavissa
kaytantoon.

Kokeellisessa osassa kaydaan l&pi tarkeimmat dokumentit ja
laadunhallintajarjestelman runko, seka mihin asioihin missékin kohteessa
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1 JOHDANTO

1.1 Tyon tausta ja tutkimusongelma

Opinnaytetydssa laadittin PSL Puustax Ky:lle 1ISO 9001-standardiin perustuva
laadunhallintajarjestelma, silla vaikka yrityksella ei ole ollut laadun kanssa
ongelmia, halutaan yrityksessa tuoda esille vahva panostus laatuun sen kaikessa
toiminnassa. 1SO 9001-standardiin paadyttiin sen kansainvalisen tunnettavuuden
takia, ja se nahdaan usein myos kilpailuetuna seka kotimaassa ettd ulkomailla.
Vaikka kauppoja ei ole mennyt ohi laatustandardin puutteen takia, yrityksessa
uskotaan sen kuitenkin madaltavan kynnystd pohtia yritystd mahdollisena

yhteistybkumppanina.

Yrityksessa on ollut harkinnassa laatustandardi jo jonkin aikaa, mutta omassa
henkilokunnassa ei ollut standardointiin perehtynytta henkil6d eikd riittavasti

vapaita resursseja kouluttaa henkilostéa standardointityéhon.

1.2 Tyon tavoitteet

Tyon tavoitteena on laatia toimiva ja tarkoituksenmukainen
laadunhallintajarjestelma, joka otetaan ensisijaisesti yrityksen omaan kayttoon.
Jarjestelmasta pyritaan tekemaan yksinkertainen ja kevytrakenteinen. Myéhemmin

laadunhallintajarjestelma mahdollisesti sertifioidaan.

1.3 Toimenpiteet tavoitteiden saavuttamiseksi

Tyossa tullaan perehtymé&éan 1ISO 9001-standardiin seka yrityksen toimintatapoihin
ja laatuvaatimuksiin. Lopulta laaditaan yritykselle standardin mukainen

laadunhallintajarjestelma.



1.4 Tybn rajaukset

Laadunhallintajarjestelmén on tarkoitus pitaa sisalladn yrityksen koko toiminta,
joten tyossa keskitytddn prosesseihin laajana kokonaisuutena yksittaisten
tuotteiden prosessien sijaan. Tahan rajaukseen paadyttiin siksi, ettd yrityksella on
monia eri tuotteita seka lisaksi vakituisia asiakkaita, joille tehddan alihankintaa.
Nama kaikki osa-alueet halutaan sisallyttdaa jarjestelmadn, mutta samalla sen

halutaan myods olevan tehokas, kevyt ja helppolukuinen lopullisessa muodossaan.

1.5 Yritysesittely

PSL Puustax Ky on perustettu vuonna 1997 ja oli silloin yhtiomuodoltaan avoin
yhti6. P&atoimialana on kautta yrityksen historian ollut massiivipuutuotteet.
Vuonna 2002 yritys muutti teollisuustalo Satahansan tiloihin. Vuonna 2007 yritys
muutettiin kommandiittiyhtioksi. Parhaimmillaan yritys on tyollistanyt seitseman
tyontekijaa, mutta taloudellisen tilanteen ja pienentyneen kysynnan vuoksi, talla
hetkella yrityksessa toimii kaksi kokoaikaista ja yksi osa-aikainen tyontekija. Yritys
vie tiettyd osaa tuotteistaan myos ulkomaille, useampaan eri maahan. Viennin
kohdemaat ovat Saksa, Kreikka, Itavalta ja Vendja. Yrityksen pdaatuotteet ja

palvelut ovat:

— massiivipuiset kuntoiluvalineet (myos vientiin)
— alihankinta (mm. Finnmirror, FP-Tamar, Piironen ja Pomus )
— omat massiivipuutuotteet

— puusepan palvelut ja mittatilaushuonekalut.



2 KIRJALLISUUSOSA

2.1 Laatu

2.1.1 Laadun maaritelma

Laatu kasitteend kasittda eri asioita eri henkiloille, ja siihen liittyvat odotukset
vaihtelevat. Toisilla se liittyy toimintoihin, toisilla tuotteisiin tai odotuksiin.
Tunnettuja maaritelmid ovat tuotteen sopivuus kayttotarkoitukseen ja kyky
tyydyttda asiakkaan tarpeet. Teollisuudessa laadulla pyritdan tekniseen
erinomaisuuteen, joka tarkoittaa virheettomyytta, tehokkuutta ja

asiakastyytyvaisyytta. Laatu voidaan jakaa myods elementteihin seuraavasti:

— tekniset elementit

—  kyvykkyys

— signaalit

— sosiaaliset elementit

— paradoksit (Lecklin & Laine 2009, 16.)

Teknisilla elementeillda viitataan tuotteen fyysiseen puoleen, joka tulee esille
asiakkaalle, kuten tuoteominaisuudet ja sopivuus kayttotarkoitukseen.
Tuoteominaisuuksilla tarkoitetaan tuotteen kestavyytta, tehokkuutta, varmuutta tai
monipuolisuutta. Yrityksen osalta tahan osioon listataan my6s virheettémyys,

kustannustehokkuus ja asiakastyytyvaisyys. (Lecklin & Laine 2009, 17-20.)

Kyvykkyydella tassa tapauksessa viitataan yrityksen kykyyn toimia tehokkaasti, eli
panostusta toimitusvarmuuteen, jatkuvaan parantamiseen ja oikeiden asioiden
tekemiseen. Yrityksen tulee saada asiakkaalle luvattu tuote luvattuun aikaan, olla
avain uusille ehdotuksille tuotteen, tydympariston tai konekannan parantamiseksi
ja samalla varmistua, ettei tehda turhaa ty6ta tai huonoja investointeja. (Lecklin &
Laine 2009, 20-24.)



Signaaleilla tarkoitetaan tdssé& immateriaalisia vaikutteita yritykseen, yrityksessa ja
yrityksesta. Ulospdain yrityksestd suuntautuvat tarinat tukevat markkinointia ja
vahvistaa brandid. Sisaiset vaikutteet ovat taas huhuja, jotka voivat olla positiivisia
tai negatiivisia vaikuttaen henkiléstoéon. Sisaan tulevia vaikutteita taas ovat trendit

tai uudet lahestymistavat vanhoihin rutiineihin. (Lecklin & Laine 2009, 24-27.)

Sosiaaliset elementit viittaavat yrityksen sosiaalisiin arvoihin ja suhteisiin.
Tyobyhteisdstaan valittaminen, muiden huomioiminen ja yksilon rasituksen tasaus
parantaa kaikkien oloa ja tehokkuutta. Aitous ja kestava kehitys kuvaavat yrityksen
arvoja ja on néhtavissa asiakkaalle. Myds tunteet vaikuttavat asiakkaaseen kuten
kauneus ja elamys, jopa onni tarpeen tyydyttamisesta. (Lecklin & Laine 2009, 27-
30.)

Paradoksit ovat epaeksakteja vaikutelmia tuotteista tai palveluista, kuten tuotteen
taiteellisuus, joka on lopulta taysin makukysymys. Ainutlaatuisuus antaa myos
lisdarvoa toisille. Epdjatkuvuus taas testaa itse yritysta ja sen kykya sopeutua ja

innovoida muuttuvassa ymparistéssa. (Lecklin & Laine 2009, 30-31.)

2.1.2 Laadun merkitys yritykselle

PSL Puustax Ky:n tarkein laadun arvioija on asiakas, jonka tarpeet yritys pyrkii
tayttdma&an. Asiakas voi tdssa tapauksessa olla toinen yritys, jolle tehdaan
alihankintana massiivipuisia osia/tuotteita, tai yksityishenkild, joka ostaa joko
vakiotuotteen tai varta vasten asiakkaalle suunnitellun tuotteen tai palvelun.
(Jarvinen, 2013.)

Yritys kayttaa toimittajina vuosien saatossa hyviksi ja luotettavaksi havaittuja ja
todettuja toimittajia. Liséksi yritys etsii myds wuusia toimittajia kilpailun
yllapitamiseksi, seka varmistaakseen saatavuuden myods aikoina, jolloin
paaasiallinen toimittaja ei pysty tilaukseen vastaamaan. Massiivipuu tuotteissa
raaka-aineen laatu on hyvin suuri tekija lopullisen tuotteen laadussa, joten raaka-

aineesta huolehtiminen on myds yritykselle hyvin tarke&a. (Jarvinen 2013.)
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Yrityksen tarkeimmat tavoitteet ovat:

— korkea laatu, vahan virheita
— korkea asiakastyytyvaisyys

— toimitusvarmuus (Jarvinen 2013.)

2.2 1SO 9001-standardi

2.2.1 Standardin tarkeimmaét painoalueet

Johdon vastuu korostuu standardissa painottaen johdon sitoutumista
laadunhallintajarjestelmaan sekd sen kehitykseen ja toteuttamiseen. Myo6s
vaikuttavuuden parantamista painotetaan ja maaritetdan johdon vastuu yrityksen
laadun maarittelemisessa. Johto maarittelee laatupolitikan ja -tavoitteet,
maadrittelee vastuut ja valtuudet, laatupolitikan ja suunnittelee laadunhallinnan
seka katselmoi sita. (Lecklin 2006, 311.)

Resurssienhallinnassa on kyse yrityksen resursseista ja niiden kaytosta.
Standardissa kasitellaan henkilostoa, infrastruktuuria, tyoymparistoa,
informaatiota, yhteistyokumppaneita, taloudellisia resursseja ja luonnonvaroja.
Resurssien kaytto tulee suunnitella myos laadunhallinnan osalta sen toteutukseen

ja yrityksen tekemiin parannuksiin. (Lecklin 2006, 312.)

Tuotteen toteuttamisessa standardi painottaa yhdenmukaista toimintaa kaikkialla.
Yhdenmukaisuutta luodaan suunnittelulla, ohjauksella, dokumentoinnilla ja
vastuun jakamisella. Prosessiverkon yhdenmukaisuus varmistetaan prosessien
valisten suhteiden tutkimisella seka& hyodyntamisella. Erikseen standardissa
kasitelladn asiakkaaseen liittyvat prosessit, ostotoiminta, suunnittelu ja kehitys

sekad mittaus- ja seurantalaitteiden ohjaus. (Lecklin 2006, 313.)
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Mittaus, analysointi ja parantaminen Kkeskittyvat standardissa p&&osin itse
jarjestelmaan, jonka sisdlla mitataan suorituskykya ja asiakastyytyvaisyytta.
Prosessien ja tuotteen mittaus antaa informaatiota, jota analysoimalla
laadunhallintajarjestelmaa voidaan kehittdd ja parantaa panostaen jatkuvaan
parantamiseen. Myos poikkeavan tuotteen ohjaus kasitellaan standardissa ja
poikkeamien ehkaisy on tarked osa kokonaisvaltaista parantamista, joka voidaan

nahda joissain tapauksissa prosessina itsessaan. (Lecklin 2006, 313.)

2.2.2 Laadunhallinta

ISO 9001-standardissa laadunhallinta keskittyy paaasiassa ohjaamaan
koordinoidusti yrityksen koko organisaatiota laatuun liittyvissd asioissa ja
laadunhallintajarjestelmalla ohjataan paaasiassa johtamisjarjestelméa laatuun
liittyvissd asioissa. Tama on ISO 9001-standardin paaasia, eli tarkoitus ei ole
rakentaa taysin erillistd jarjestelmad, vaan pitdd huoli, ettd laadunhallinta on
kiinted osa koko organisaatiota eikd pelkastaan ylimaarainen rasite. Muodoltaan
ISO 9001-standardi on hyvin vapaamuotoinen, mutta vaati dokumentaation
jarjestelman seuraamiseksi. Dokumentaatio voi kuitenkin olla muodoltaan ja
formaatiltaan mita tahansa, kunhan asiat tulevat riittdvan selvasti esille ja sopivat
yrityksen tarpeisiin. Mikali jarjestelma ajautuu erilleen muusta toiminnasta tai se on
tarpeettoman raskas, se jaa helposti etaélle kaytannon toimista. (Lecklin 2006,
29.)

Vaikka laadunhallinnan tarve nousee selvaksi vasta isommissa yrityksissa, siitd on
apua myos pienemmille yrityksille maaraten systemaattisen toiminnan ja
pakottaen maarittamaan keskeiset prosessit. Lisaksi se opettaa samalla

prosessikeskeisen ajattelun. (Lecklin 2006, 309.)
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ISO 9001-standardin mukaisen laadunhallinnan perusperiaatteet ovat:

— asiakaskeskeisyys

— johtajuus

— henkildston sitouttaminen

— prosessimainen lahestymistapa

— jarjestelmallinen hallinnointi

— jatkuva parantaminen

— faktoihin perustuva paatoksenteko

— molemminpuoliset, hyodyttavat toimittajasuhteet (Quality management
principles, 2012.)

Asiakaskeskeisyyden periaatteella tarkoitetaan tassa riippuvuutta
asiakassuhteista ja pyrkimystd ymmartdaa asiakkaan tadman hetken seka
tulevaisuuden tarpeita ja pyrkimysta ylittdd asiakkaan odotukset. Periaatetta
sovelletaan ottamalla selvaa ja pyrkimalla ymmartamaan asiakkaan tarpeita seké
kommunikoidaan tehokkaasti nama tarpeet koko organisaatiolle. Suhteiden
hallinnoinnilla ja tutkimisella pysytdan mukana asiakkaan tarpeiden muutoksissa ja
voidaan sopeutua nopeasti muutostarpeeseen. Etuina asiakaskeskeisyydesta
saadaan suurempi markkinaosuus nopealla sopeutumisella ja uusien
mahdollisuuksien hyddyntamisella. Asiakastyytyvaisyys ja asiakkaan lojaalisuus

paranee suhteisiin panostamalla. (Quality management principles, 2012)

Johtajuudella  muodostetaan yhtendisyys ja suunta organisaatiolle. Pyritaan
luomaan henki, jolloin kaikki pystyvat antamaan tydpanoksensa kohti yrityksen
maalia. Periaatetta sovelletaan pitamalla mielessa kaikkien osapuolien tarpeet,
laaditaan ja kommunikoidaan muille yrityksen arvot, missio ja visio seka
vahvistetaan luottamusta, tuetaan henkiléstbd ja tunnustetaan heidan
panoksensa. Etuina lahestymistavassa on motivaation kasvu, yhtenainen
ndkemys ja tavoitteet sekd virheellisen viestinnan minimointi. (Quality

management principles, 2012)
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Henkildstbn sitouttaminen , jotta kaikki tekevat parhaansa yrityksen
menestyksen eteen ja kayttdvat kaikkia taitojaan parhaan tuloksen
saavuttamiseksi, on yritykselle erittdin tarkedd. Periaatetta sovelletaan
selvittamalla ja viestimalla henkilostolle heidan toimensa ja vastuunsa, mutta myos
rajaukset. Pyritdadn vahvistamaan halua parantaa osaamistaan ja ottaa vastuuta,
samalla keskustellen mahdollisista ongelmista. Etuna sitoutuneesta henkil6stosta
on vahvasti motivoitunut ja yrityksen parasta ajava henkilostd, joka tuntee
vastuunsa ja on avoimesti mukana jatkuvassa kehittamisessa osana yritystéd, seka

yksil6ina. (Quality management principles, 2012)

Kun tehtavaan ja siihen liittyviin resursseihin suhtaudutaan prosessina , saadaan
haluttu tulos tehokkaimmalla tavalla. Periaatetta sovelletaan tunnistamalla tarkeét
tehtavat ja niitd tukevat jarjestelmat ja resurssit, seka niiden valiset suhteet.
Kehitetddn tehtavia ja niitd tukevia jarjestelmia ja resursseja pyrkien koko
organisaatiota edesauttaviin parannuksiin, panostaen kuitenkin tarkeisiin tehtaviin
suuremmalla prioriteetilla. Etuna saavutetaan matalammat kustannukset
tehokkaammalla resursoinnilla, tasainen ja ennustettava tulos ja kehittynyt

parannukseen keskittyva ilmapiiri. (Quality management principles, 2012)

Jarjestelmallinen hallinnointi tarkoittaa keskenddn toimivien toimintojen ja
jarjestelmien tunnistamista, ymmartamista ja hallinnointia. Jarjestelmalla pyritdan
vaikuttamaan tehokkuuteen ja tulokseen. Periaatetta sovelletaan rakentamalla
hallinnointisysteemi, joka tunnistaa eri prosessien valiset riippuvuussuhteet,
mahdollistaen mahdollisimman tehokkaan kanssakaynnin ja harmonian eri
toimintojen valilla. Liséksi panostetaan jatkuvaan kehitykseen. Etuna saavutetaan
tehtavien valinen integrointi, jolloin haluttu tulos saadaan helpommin ja voidaan
keskittyd avaintehtavien kehitykseen. Lisaksi valitetdan kuva tehokkuudesta ja

tasaisuudesta. (Quality management principles, 2012)

Jatkuvan parantamisen periaate ohjaa ajattelutapaan, ettd koko yrityksen
ulosanti on jatkuvan kehittelyn alla koko organisaatiossa. Periaatetta sovelletaan
perehtymalld tuottoon koko organisaation nakokulmasta sekd& henkiléstoon
jokaisen henkilokohtaisesta nakokulmasta. Maaritetddn tavoitteet ja tunnistetaan
kaikki saavutetut parannukset. Etuna saavutetaan tehokas ja joustava jarjestelma,

joka ajaa parantavaan muutokseen. (Quality management principles, 2012)



14

Faktoihin perustuva paatoksenteko tarkoittaa, ettd tietoa keratdan riittavasti ja
riittdvan tarkasti, jotta se on hyodyllista. Sovellettavuuden edellytyksena tiedon
pitdd olla saatavilla sitd tarvitseville, ja sen analysointiin pitda olla tarvittavat
tyokalut. Taman etuna on hyvin informoitu paatoksenteko, jota on helppo tutkia
myohemmin ja todistaa tehokkuus aikaisemmilla faktoilla. (Quality management
principles, 2012)

Molemminpuoliset, hytdyttavat toimittajasuhteet tarkoittavat tdssa yhteydessa
oikeiden kumppanien valintaa, josta on hyétyd molemmille osapuolille kasvaneena
tuottona ja/tai arvona. Periaatetta sovelletaan pitamalla pitkat toimittajasuhteet,
silla ne ovat eduksi molemmille osapuolille, mutta myds lyhyella tahtaimella on
suhteen oltava kannattava. Tiedon ja kokemuksen jako toimijoiden valilla,
kommunikointi, tulevasta tiedottaminen seka kumppanin tunnustaminen tuovat
useita etuja yritykselle. Nopeus ja joustavuus paranevat, optimointi helpottuu seké
molempien osapuolien tuotto nousee. (Quality management principles, 2012)

2.3 Laatukustannukset

Laatukustannukset eritelladn yleisesti kahteen tyyppiin: laatua edistaviin
kustannuksiin sekd huonosta laadusta johtuviin kustannuksiin. Ensimmaiseen
ryhmaan kuuluvat investoinnit hankkeisiin, jotka parantavat laatua, tai
laatujarjestelman rakentamiseen ja yllapitoon. Jalkimmaista ryhmaa taas
edustavat esimerkiksi tuotteiden korjaamisesta ja reklamoinneista johtuvat
kustannukset sek& muut hyvitykset ja mahdolliset menetetyt asiakkaat. Naiden
kulujen seuraus ja laskenta on aluksi hankalaa, silla niiden huomiointi edellyttaa
uudenlaista ajattelua laadun nakokulmasta. Vield tarkemmin laatukustannukset
voidaan jakaa ulkoisiin ja sisdisiin  virhekustannuksiin sekd laadun
yllapitokustannuksiin -~ ja  ehkaisykustannuksiin.  Panostamalla  virheiden
ennaltaehkéaisyyn ja laadun parantamiseen tehtyjen virheiden maaréa ja siita
johtuvat kustannukset laskevat. (Lecklin 2006, 155.)
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Ulkoiset virhekustannukset ovat niita jotka asiakas huomaa valmiissa tuotteessa,
joka on jo toimitettu. Nama kustannukset ovat kalleimpia ja tekevat eniten

vahinkoa yrityksen imagolle. Esimerkkeja ulkoisista virhekustannuksista ovat:

— takuukustannukset
— vahingonkorvaukset
— myo6hastymissakot
— menetetyt tuotot

— palautettujen tuotteiden kustannukset (Lecklin 2006, 156.)

Sisdiset virhekustannukset ovat kustannuksia, jotka syntyvat virheen
korjaamisesta, kun virheet ovat havaittu ennen toimittamista asiakkaalle. Suurin
osa virhekustannuksista on juurikin  sisdisid. Esimerkkejd sisaisista

virhekustannuksista ovat:

— virheiden korjaaminen

— ylityét/joutoaika

— virhekappaleet/hylkytavara

— toimittajien huono laatu (Lecklin 2006, 157.)

Laadun yllapitokustannuksilla  tarkoitetaan tuotteiden tarkistamisesta ja
laadunvarmistamisesta johtuvia kustannuksia. Esimerkkeja laadun

yllapitokustannuksista:

— valvonta ja tarkastukset

— katselmukset

— testaukset ja koeajot

— laatutiedon keruu ja analysointi

— virheiden kasittelyrutiinit (Lecklin 2006, 157.)



16

Ehkaisykustannuksiin kuulu kaikki kustannukset, joilla pyritddn estdméan virheiden
syntyminen ja ennakoimaan mahdolliset laaturiskit. Yleisimmat ehkaisevat

toimenpiteet ovat suunnittelua ja valmistelua. Esimerkkeja ehkaisykustannuksista:

— laatukoulutus

— toiminnan suunnittelu

— prosessien kehittdminen

— tyb6olosuhteiden ja tyévalineiden suunnittelu
— henkiléston motivointi (Lecklin 2006, 158.)
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3 KOKEELLINEN OSA

3.1 Laatukésikirjan laadinta

Laatukasikirjasta laaditaan koko laadunhallintajarjestelmén keskeisin osa, jossa
kaydaan lapi koko jarjestelma seka lisaksi kaytannon toimet ja jarjestykset, joita
jokainen tyontekija sitoutuu noudattamaan. Laatukasikirjan luonnissa tullaan
etenemdan padasiassa suoraan ISO 9001-standardin mukaisesti siten, etta
jokainen kohta kaydaan lapi ja kirjataan ylos, ja laatukasikirjassa kerrotaan, miten

yritys toteuttaa kyseisen kohdan omassa jarjestelméssaan.

3.2 Tiedonkeruukaavakkeiden laadinta

Tiedonkeruukaavake todettiin parhaaksi tavaksi keratd tietoa ongelmista,
puutteista ja uusista kehittamisideoista. Kaavakkeet laaditaan sen pohjalta, mita
tietoa tarvitsee keratéd ja mitd ndhdaan tarpeelliseksi. Liséksi kaavakemuodossa
tieto jasentyy automaattisesti, jolloin sen lapikaynti helpottuu ja kaikki informaatio
pysyy tiiviisti kasassa. Kaavakkeen tayttd onnistuu keneltd tahansa, joten sen

pystyy tayttdmaan, vaikkei olisikaan vield perehdytetty muuhun jarjestelmaan.

3.3 Prosessien kuvaukset ja tarkeimmaét tehtavat

Tassa dokumentissa tullaan kertomaan yrityksen toiminnan runko ja ydinprosessit.
Laadunhallintajarjestelmédn on tarkoitus kattaa koko yrityksen toiminta, joten
dokumentista paatettiin tehda mahdollisimman tiivis ja helposti sisédistettava. Jotta
se onnistutaan pitamaan halutussa muodossa, prosessikuvaukset paatettiin tehda
sanallisina, koska prosessit ovat hyvin yksinkertaisia yrityksen pienen koon vuoksi.
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4 TULOKSET JA TIULOSTEN TARKASTELU

4.1 Laatukasikirja

4.1.1 Laatukasikirjan sisalto ja rakenne

Laatukasikirja  sisaltdéd kuvauksen yrityksen toiminnasta ja yleisista
toimintatavoista. Laadinnassa edettiin 1ISO 9001-standardin mukaisesti kayden
standardi kohta kohdalta lapi. Saatu teksti jasennettiin laatukasikirjaksi seka
muiksi tarvittaviksi dokumenteiksi, tarkoituksena oli kuitenkin myds pitda kaikki

helppolukuisena lopullisessa muodossaan. (Laatukasikirja liitteessa 1).

Ensimmainen osio laatukasikirjassa on johdanto, joka toimii hyvin yrityksen
tutustuttamistekstind. Mukaan laitettiin myos tieto johdon katselmuksista, koska se
koskee lahes kaikkea kerattyd dataa. Laatukasikirjan ensimmainen osa sisaltaa
yrityksen laatupolitiikan, organisaation rakenteen, henkildston vastuut ja valtuudet,
ohjeet dokumenteista, tallenteista ja asiakirjoista seka niiden kasittelystd seka

johdon katselmukset.

Toisessa osiossa kasitellaan yrityksen resursointia, jossa kaydaan lapi yrityksen
toimintatavat materiaalien, henkiloston seka konekannan ja tybympariston
suhteen. Osiossa annetaan myo6s ohjeet jokaisen kohteen hallinnointiin ja

johtamiseen

Kolmannessa osassa keskitytdan tuotteen toteuttamiseen seka siihen liittyviin
prosesseihin ja ohjaamiseen. Kasiteltavat aiheet ovat suunnittelu, asiakkaaseen
liittyva toiminta, kehittdminen, tuotanto ja mittauslaitteet. Mittauslaitteet -kohta on
kuitenkin talla hetkella vain tilapainen, silla suunnitelmissa on mittauslaitteistoon

investointia tulevaisuudessa.
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Neljdnnessa osassa taas kaydaan lapi mittausta, analysointia ja parantamista.
Laadunhallinnan kannalta merkittavin osio kay lapi, miten laadunhallintajarjestelma
pidetdan vaatimuksenmukaisena ja vaikuttavana. Neljds osa kasittelee myo6s
asiakassuhteita. Kasiteltavéat kohteet ovat asiakastyytyvaisyys, sisdinen auditointi,
prosessien ja tuotteiden seuranta ja mittaus, poikkeavan tuotteen ohjaus,

analysointi, seka parantaminen.

4.1.2 Laatukasikirjan ensimmainen osa

Laatukasikirjan ensimmainen osa sisaltaa yrityksen laatupolitikan, organisaation
rakenteen, henkildston vastuut ja valtuudet, ohjeet dokumenteista, tallenteista ja
asiakirjoista seka niiden kasittelystd sekd johdon katselmukset. Esimerkkind

siséallosta toimii laatukasikirjan osa dokumenteista, tallenteista ja asiakirjoista:

PSL Puustax Ky:n laatukansio sisaltaa:

- yrityksen laatukasikirjan

- asiakirjat prosessien ohjaukseen

- virhe- ja parannusehdotuslomakkeet

- katselmukset ja niiden tulokset

- kayttoonotetut parannukset

- prosessien kuvaukset.

Kaikki vastaanotetut tilaukset kaydaan Ilapi asiakkaan kanssa
(katselmoidaan), mikali kyseessd on muu kuin vakiotuote, tai
vakiotuotteeseen halutaan muutosta. Viestinta asiakkaan kanssa
hoidetaan sahkdisesti, puhelimitse tai mikali asiakas paasee, niin
paikanpaalla. Valmis tilaus laitetaan sille maarattyyn paikkaan, josta
se on nahtavissa kaikille, ja siitd on ndhtavissa luvatut tuotteet seka
toimitusaika. Talléin voidaan tyot priorisoida kiireen mukaan.
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Suunnitelmat ja piirustukset sailytetaan niille osoitetuissa paikoissa.
Jokaiselle uniikki huonekalulle ei ole teknisia kuvia, padasiassa
johtuen huonosta hyddystd vaivaan nahden. Asiakkaan tarpeet ja
nakemys tuotteesta on kuitenkin kirjattu ja muistissa tyota tehtaessa.
Kokonaiset huonekalut tulevat pédasiassa lahiseudun asukkaille,
jolloin asiakkaat pa&sevat ndkemaan tuotteen jo puolivalmiina. Osa
asiakkaista luottaa yrityksen ammattitaitoon niin paljon, ettd antavat
vapaat kadet koko suunnittelu prosessiin.

Yll& olevasta esimerkista kay ilmi, kuinka yritys yllapitda jarjestysta kaikkien eri
dokumenttien kanssa. Paaasiassa laatuun liittyvat asiakirjat pidetdan yhdessa
paikassa eli laatukansiossa, kun taas Kirjatut tilaukset toimivat itsessaan
tyomaarayksina ja mittatilaushuonekalun tapauksessa niitd tukevat piirustukset
tuotteesta, muuten piirustusten paikka on ennalta méaéaritetty. TAma tuo myos esille
yrityksen tavan valttaa ylimaaraista tyota esimerkiksi laatimalla erilliset

tyomaaraykset.

4.1.3 Laatukasikirjan toinen osa

Toisessa osiossa kasitellaan yrityksen resursointia, jossa kaydaan lapi yrityksen
toimintatavat materiaalien, henkiloston seka konekannan ja tybympariston

suhteen. Esimerkkina toisen osan sisallosta toimii materiaalien resursointi:

Materiaalit  tilataan  projektikohtaisesti, paitsi  vakiotuotteisiin.
Vakiotuotteiden kohdalla pidetaan varastossa raaka-ainetta, josta sita
tyostetaan puolivalmiiksi tuotteiksi menekin mukaan arvioitu eréa
kerrallaan. Projektikohtaisissa tilauksissa on kulutus ja hukka laskettu
mukaan jo tarjousvaiheessa. Yritys kayttdd toimittajia, joiden kanssa
on jo pitkaan oltu asiakassuhteessa ja joiden toimittaman materiaalin
laatu on hyvaksi havaittu. Lisaksi yritys etsii my0ds uusia toimittajia
kilpailun yllapitamiseksi, sek& varmistaakseen saatavuuden myos
aikoina jolloin paaasiallinen toimittaja ei pysty tilaukseen vastaamaan.
Mikali uuden toimittajan laatu ei vastaa tarvetta, pyritddn materiaali
kuitenkin kayttamaan esim. toiseen projektiin, mihin matalampi laatu
kelpaa, tai osiin jotka tulevat piiloon mutta eivat aiheuta rakenteellista
heikkoutta. Rahtikirjat toimituksista sailytetaan.
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Materiaalien resursoinnissa kay ilmi, kuinka yrityksessé pidetaan vakiotuotteiden
ja projektien materiaalit erillaan. Koska vakiotuotteiden menekki on jatkuvaa
verrattuna projekteihin, niitd varten pidetdan varastoa, kun taas projekteihin
tilataan materiaalit tarpeiden mukaisesti. Pienen yrityksen tarve pitaa
materiaalikustannukset matalina tulee esille jatkuvasta toimittajien kilpailutuksesta,
mutta se vaatii myds saapuvan tavaran valvontaa, jotta toimitettu laatu vastaa
tilattua.

4.1.4 Laatukasikirjan kolmas osa

Laatuk&sikirjan kolmannessa osassa ké&siteltavat aiheet ovat suunnittelu,
asiakkaaseen liittyva toiminta, kehittaminen, tuotanto ja mittauslaitteet.

Esimerkkind kolmannen osan sisallésta toimii suunnittelun toteuttaminen:

Tuotetta suunniteltaessa varmistetaan, ettd tuotteella on asiakkaan
toivomat ominaisuudet mikali suinkin mahdollista. Tarvittaessa
asiakkaalle tarjotaan halvempaa tai kaytannollisempaa ratkaisua,
mikali se katsotaan aiheelliseksi. Liséksi varmistetaan, etta taytetaan
turvallisuusmaaraykset. Muutoksien suunnittelusta vastaa
toimitusjohtaja tai myynnista vastannut henkild, uniikkitdissad ja
uusissa  vakiotuotteissa  suunnittelusta  ja/tai  suunnitelmien
tarkastuksesta vastaa aina toimitusjohtaja.

Valmis suunnitelma siirtyy resursointivaiheeseen, jossa maaritetdan
tuotteen tarvitsemat tyostot, henkilostd, konekanta ja tyo
aikataulutetaan. Apuna suunnittelussa uusille vakiotuotteille
valmistetaan nolla-sarja, jossa testataan toteuttamisen suunnitelmia,
ja varmistetaan tyodstojalki suunnitelluilla ty6vaiheilla ja koneilla.
Suunnittelu kasitetddn osana resursointi ja tuotteen toteuttamisen
prosessia.
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Tuotteen suunnittelusta ilmenee hyvin yrityksen asiakassuuntautuneisuus, koska
jo ennen tuotteen valmistusta virheet yritetdan ehkaista ja taata asiakkaalle paras
ja kestavin mahdollinen lopputuote. Toinen seikka, mik& suunnittelussakin
iimenee, on toimitusjohtajan vastuun maara, joka korostuu yrityksen koosta
johtuen. Yrityksessa toimitusjohtaja hoitaa asiakaskontaktit ja ottaa tayden
vastuun lopullisesta tuotteesta. Lisdksi suunnittelusta ilmenee myos panostus
valmistusprosessin suunniteluun ja tyostojéljen varmistamiseen nolla-sarjalla

uusista tuotteista tehostaen myds tuotannonsuunnittelua.

4.1.5 Laatukasikirjan neljas osa

Laatukasikirjan neljdnnessa osassa kasiteltdvat kohteet ovat asiakastyytyvaisyys,
sisdinen auditointi, prosessien ja tuotteiden seuranta ja mittaus, poikkeavan
tuotteen ohjaus, analysointi sekd parantaminen. Esimerkkind neljannen osan

siséallosta toimii asiakastyytyvaisyys:

Asiakastyytyvaisyytta mitataan saadun palautteen ja valitusten avulla.
Saatu palaute kirjataan ylos ja kdydaan lapi katselmuksissa. Saadun
palautteen mukaan pyritddn kehittamaan sekd tuotteita etta
toimitapoja. Asiakastyytyvaisyys on yritykselle tarkein mittari
tuotteiden  toteutuksen arvioinnissa sekd elintarked myds
asiakaskunnan yllapitamisen kannalta. Lisaksi pyritdan tehostamaan
tiedonkeruun tehokkuutta, silla vakiotuotteiden kohdalla palautteen
saanti on vahaista. Mittatilauskalusteissa asiakkaalta saadaan tai
pyydetdan suullinen palaute noudon yhteydessa.

Asiakastyytyvaisyytta selvittdessa yrityksessa pyritdan saamaan mahdollisimman
paljon selville asiakkaan lopullisesta mielipiteesta ja vaikutelmista, kuitenkaan
olematta tunkeileva. Erilaisia tapoja on yrityksessa pohdittu ja tultu siihen
tulokseen, ettd maininta mahdollisuudesta antaa palautetta on yritykselle paras
tapa. Erilliset kyselyt postitse tai puhelimitse vievat resursseja ja vaikka niilla
pyritddn parantamaan laatua, yrityksessa ne koetaan tehottomiksi ja hieman

tunkeilevaksi.
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4.2 Tiedonkeruukaavakkeiden laadinta

ISO-standardin perusteella kaytiin 1api, mitd tietoja tulee keratd asiakkailta,
tuotannosta ja mitd muita kaavakkeita ja/tai dokumentteja ja tallenteita tarvitaan
jarjestelman yllapitoon. Talta pohjalta paadyttiin laatimaan kolme eri kaavaketta,
joihin pystytdan helposti jasentamdén saatu tieto. (Tiedonkeruukaavakkeet
liitteessa 2).

Palauteraportti -lomakkeeseen keratdan kaikki saatu palaute asiakkailta, seka
negatiivinen ettd positiivinen. Lomakkeeseen merkitddn, onko palaute ollut
positiivista vai negatiivista, koska ja kenelta palaute on tullut ja kuka on ottanut
palautteen vastaan. Negatiivista palautetta varten on mahdollista antaa myo6s
ehdotus korjaaviin tai ehkaiseviin toimenpiteisiin. Lisaksi kirjataan, milloin palaute

on ollut osana johdon katselmointia.

Virheraportti -lomake on yksityiskohtainen kuvaus virheestd tuotteessa tai
valmistusprosessissa. Kerattavia tietoja on koska virhe havaitaan, tuote, tyévaihe,
kohta tuotteessa ja kuvaus virheestd. Lisdksi lomakkeeseen kirjataan ehdotus
korjaavasta toimenpiteestd seka analyysi virheen syysta, tyypista ja sen
mahdollisesta ennaltaehkaisystd. Raportti on osana johdon katselmusta, mutta se
katselmoidaan myos sellaisenaan, jotta virhe voidaan ratkaista nopeasti.

Raportti  johdon katselmuksesta on vuosittainen tai puolivuosittainen
dokumentti, jossa kerrotaan muutoksista toimintatavoissa ja tydsuorituksissa.
Katselmuksessa kerataan yhteen palaute- ja virheraportit, jolloin ne toimivat
tukevina dokumentteina katselmukseen. Raporttiin kirjataan kaikki huomiot ja
kehitysmahdollisuudet aihealueittain. Aihealueet ovat investoinnit ja infrastruktuuri,

henkil6std, tuoteinformaatio, tavoitteet ja laatupolitiikka seka laatujarjestelma.

Koska myos itse jarjestelman yllapitoa ja vaikuttavuutta arvioidaan tasaisin

valiajoin, tehtiin myos auditoinnille oma kaavake.

Muodoltaan lomakkeet ovat tehty Microsoft Excelilla taulukoiksi, joissa on tila
tarvittavalle palautteelle, huomiolle tai muutokselle. Myds lyhyelle analyysille on

tila, johon kirjataan mahdollinen virheen syy.
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4.3 Prosessien kuvakset ja tarkeimmat tehtavat

Dokumentissa kaydaan lapi ydinprosessit ja niiden tarkeimmat tehtavat.
Dokumentti on jasennetty toimimaan ohjeistuksena prosessien johtamiseen ja
hallintaan. T&m&a on suunnattu johdolle, mutta myds jokaisen tyontekijan on hyva
tietdd yleiset toimintatavat, silla tyOntekijGilta odotetaan tiettyd liikkuvuutta
yrityksen sisalla seka osaamista eri tyOvaiheissa. Talloin myos informaatiokulun
tulee olla tehokasta, ja osittain myds ennakoivaa. Kun tyontekija tietdd miten
prosessit ovat sidoksissa toisiinsa, voidaan ennakoida esimerkiksi materiaalin
tarve toiseen projektin hyvaksikayttaen hukkapalat toisesta projektista.

(Prosessien kuvaukset liitteessa 3).

Tarkeimmat ydinprosessit ovat johtaminen, myyntityd, resursointi, tuotteen

toteuttaminen, mittausprosessit, analysointi ja jatkuva parantaminen.

Muiden prosessien ollessa selkeitd nostetaan esille tuotteen toteuttaminen
prosessin, joka paatettiin pitdd kokonaisuudessaan yksittdisena prosessina. Tama
siitéd johtuen, ettd yrityksellda on huomattava maara tuotteita ja osa toimintaa on
myo6s mittatilaustuotteiden valmistaminen ja ne halutaan myods osaksi koko

yrityksen kattavaa laatujarjestelmaa.

Esimerkkiprosessiksi otetaan yrityksen myynti, joka mielletaan palvelun
toteuttamiseksi, silla usein asiakkaan kanssa neuvotellaan tuotteesta ja

ohjeistetaan parhaisiin ratkaisuihin mikali mahdollista ja se asiakkaalle sopii.

Palvelun toteuttaminen (myynti):

-Myynnissa pitada olla asiallinen ja kohtelias, auttaa ja ohjata asiakasta
tarpeen mukaan. Pitda muistaa, ettd myyntityd on asiakaspalvelua.
Liséksi on otettava huomioon toteutettavuus, eli ei suostuta tekemaan
mahdottomia tehtavia. Toimitusaika ja hinta ovat projektikohtaisia,
paitsi vakiotuotteissa.
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Prosessikuvaus myynnistd antaa hyvan kasityksen mihin myynnissa painotetaan,
silla muuten myyntityd on hyvin vapaamuotoista, kunhan painaa mieleen
kuvauksen ohjenuorat. Liian tarkka ja jaykkd lahestyminen myyntityohon seka
yleiseen kanssakayntiin asiakkaan kanssa koetaan antavan vaaran kuvan
yrityksesta, jossa pyritdan pysymaan helposti lahestyttavissa, kuten pienelle

yritykselle sopii.

Toisena esimerkkiprosessina toimii resursointi, jossa on eritelty eri resurssit ja

mité tulee huomioida jokaisen kannalta.

Resursointi:

- Materiaalit: Raaka-aineiden, helojen ja  puolivalmiiden
varastoseuranta  silmamaaraisesti, taydennetddn tarvittaessa.
Erikoislaadut ja — helat tilataan projektikohtaisesti.

- Koneet: Yksi projektin osa tyostetadn kerralla loppuun, jotta pidetaan
koneiden asetusaika mahdollisimman pienena. Mikéli kuormitusaika
on pitkad, voi aikataulun pitavyyden takia pitkdkestoiset tydstot jakaa
osiin.

- Aika: Aikataulua laadittaessa on huomioitava sen hetken
varastotilanne, kuormitus ja luvattu toimitusaika.

Myds resursointiprosessi on hyvin avoin rakenteeltaan antaen joustavuutta
projektien kesken. Painotus huomioitaviin asioihin ja niiden antamat ohjenuorat
todettiin  yritykselle sopivimmaksi tavaksi hallita prosessia sen yleisessa

vapaamuotoisuudessaan.

Lahes kaikessa toiminnassa painotetaan jarjestelman keveyttd ja joustavuutta,
jotka ovat pienelle yritykselle tarkeitd niiden tuodessa vapautta toimintaan. TA&man
takia prosesseissa painotetaan enemman ohjenuoriin ja tiettyjen asioiden

painotukseen kuin suoriin maarayksiin, miten jokin asia tehdaan.
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5 JOHTOPAATOKSET JA SUOSITUKSET

Yritykselle rakennettiin laadunhallintajarjestelma, joka saatiin pidettya hyvin
yksinkertaisena ja kevyend, mika oli yksi tarkeimmistd kriteereista tyohon
alkaessa. Kun jarjestelma on nyt saatu valmiiksi, seuraavana toimenpiteend on
sen kaytt6on ottaminen ja integroiminen osaksi kaytdnnén toimintaa. Koska 1SO
9001-standardilla tahdataan jatkuvaan parantamiseen, todennakoisesti ajan
kuluessa ja jarjestelman kayton aikana joitain kohtia tullaan muuttamaan, kun
haetaan jarjestelman lopullista muotoa. Suurempia muutoksia tuskin tarvitaan,
mutta seuraavaksi jarjestelma olisi kuitenkin hyva viela tarkistuttaa toimijalla, jolla
on ennestaan kokemusta standardista. Taman jalkeen voidaan aloittaa kaytto,

jonka jalkeen voidaan suunnitella virallista sertifiointia.

Uskon, etta jo valmiiksi laatuun panostavan yrityksen yleiset laatukustannukset,
kuten reklamaatiot ja korjaukset, joita esiintyy hyvin harvoin, tulevat pysymaan
lahes samoina kuin tahankin asti, lukuun ottamatta pientd nousua tarkemmasta
seurannasta, mikali siihen paatetddn ryhtyd. Tosin sertifioidulla standardilla
saadaan tiettyd uskottavuutta, joka edesauttaa uusien asiakassuhteiden
syntymista, madaltaen kynnystad harkita yritystd yhteistydkumppanina, varsinkin
ulkomaisille toimijoille. Lisaksi jarjestelmd auttaa uusien tydntekijoiden

perehdyttamista yrityksen kaytantdihin ja laatupolitikkaan.

Sertifioidun jarjestelman myo6ta yrityksella on panostusta siirtdmalla mahdollisuus
laajentaa asiakaspohjaa myds suurempiin yrityksiin ja siitd edelleen kasvuun.
Vientia kasvattaessa ja kehittdessa pitaisi myods yrityksen vientituotteiden

brandaysta kehittaa erilaisin markkinointi tavoin.
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6 YHTEENVETO

PSL Puustax Ky oli kiinnostunut laadunhallintajarjestelmén laadinnasta
mahdollisena opinnaytetyona, vaikka yrityksella ei ole ollut laadun kannalta
ongelmia. Jarjestelma paatettiin tehda 1SO 9001-standardin mukaan, koska se
havaittiin  yrityksen tarpeisiin sopivaksi. Tunnettavuutensa takia sertifioidulla
jarjestelmalla saataisiin  myds uskottavuutta yrityksen laadunhallinnalle. Sen
toivotaan edesauttavan seka kotimaisten ettd ulkomaisten asiakassuhteiden
syntymisessa. Tyohon lahtiessa oli keskityttava siihen, etta lopullinen jarjestelmé
olisi kevyt ja helppolukuinen kuitenkin tayttaen silta vaaditut tehtavat hyvin.

Kirjallisuusosassa tutustutaan laatuun ja sen merkitykseen yritykselle. Liséksi
perehdytddn laadunhallintaan ja sen periaatteisiin ja perusteisiin ottaen asian
tarkein ydin esille, sekd kaydaan lapi yleisimmat laatukustannukset esimerkein
|&pi, jotta ne ovat helposti tunnistettavissa ja sovellettavissa kaytantoon. Lisaksi

maaritelldadn yrityksen oma nakemys laadusta.

Kokeellisessa osassa kaydaan lapi tarkeimmat dokumentit  ja
laadunhallintajarjestelman runko, seka mihin asioihin missékin kohteessa

keskitytdan. Liséksi kaydaan lapi, miten mihinkin malliin paadyttiin ja miksi.

Tuloksissa ja tulosten tarkastelussa kaydaan lapi valmista
laadunhallintajarjestelman osaa verraten sita siihen, mita siltd odotettiin. Rungon
peruspilarina toimii laatukéasikirja, johon on kirjattu kuvaus yrityksen toiminnoista
seka yleiset toimintatavat. Siihen on kirjattu myds yrityksen laatupolitikka ja se
toimii samalla myds osana perehdytysta, jolloin tyontekijat sitoutuvat

kokonaisvaltaiseen laadunhallintaan.
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Tiedonkeruukaavakkeet ovat tarkein tiedonkeruuvéline uudessa jarjestelmassa, ja
niiden tehtdvand on keratad tietoa asiakaspalautteen pohjalta, ongelmista ja
virheista eri vaiheissa tuotantoa sekd mahdollistaa nopea reagointi ehdotuksella
toimintatapojen muutokseen tarpeen vaatiessa. Myds hitaampi toimintatapojen
muutos on mahdollista, jos katselmuksissa havaitaan toistuvia virheita tai
tehottomia kaytantdja. Tiedonkeruukaavakkeet asiakaspalautteista ja havaituista
virheista otetaan huomioon johdon katselmuksissa, joista laaditaan myds oma
raportti dokumentaatioon. Auditoinneilla taas seurataan itse jarjestelman

toimivuutta ja vaikuttavuutta.

Lopuksi laadittiin yleinen kuvaus ja ohjeistus yrityksen ydinprosesseista, seké
kuinka ne ovat sidoksissa toisiinsa. Tama on my6s jokaiselle tyodntekijalle
tarkoitettu, jotta tietynasteinen ennakointi onnistuu. Valmistusprosessit toimivat
yhtena isona prosessina, koska yrityksen toiminta on moninaista eika jarjestelma
ole tarkoitettu toimimaan vain yhden tuotteen osalta.

Tulevaisuudessa yritysta kehotetaan sertifioimaan jarjestelma, jotta toivotut
tulokset, eli lisdantynyt mielenkiinto ja uskottavuus, saavutetaan. Lisaksi myods
muut jarjestelman hyodyt, kuten henkildston sitouttaminen ja perehdyttaminen on
hyva ottaa huomioon ja kayttéon.
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1. JOHDANTO

PSL Puustax Ky:n Laatukasikirja kasittdd kuvauk&eko laadunhallintajarjestelmasta.
Laatukasikirjassa maéaaritetddn yrityksen laatuuttyliit, sekd yleiset toimintatavat.
Tarkoituksena on varmistaa hyva, ja ennen kaik&sainen laatu yrityksen tuotteille.

1.1.Yrityksen laatupolitikka

PSL Puustax Ky valmistaa massiivipuisia mittatilabsonekaluja, myy puusepan
palveluita sekd toimii alihankkijana useille yrigfte valmistaen massiivipuisia osia,

komponentteja seka tuotteita.

PSL Puustax Ky:n tarkein laadun arvioija on asiakaska tarpeet pyritddn tayttamaan.
Asiakas voi olla toinen yritys, jolle tehdaan ahkatana massiivipuisia osia/tuotteita, tai
yksityishenkild joka ostaa joko vakiotuotteen tarta vasten ko. asiakkaalle suunnitellun

tuotteen tai palvelun.

Yritys kayttda toimittajina vuosien saatossa hywvjlsluotettavaksi havaittuja ja todettuja
toimittajia. Lisdksi yritys etsii myds uusia toit@jia kilpailun yllapitamiseksi, seka
varmistaakseen saatavuuden myo6s aikoina jolloinagpédlinen toimittaja ei pysty
tilaukseen vastaamaan. Massiivipuu tuotteissa raaleen laatu on hyvin suuri tekija

lopullisen tuotteen laadussa.

Yritys noudattaa prosessimaista toimintatapaariradi ja tuotannon jokaisessa vaiheessa.
Jokainen tyoOntekija sitoutuu tayttamaan tuotteeflanetut laatuvaatimukset, seka

noudattamaan ja kehittdm&én annettuja toimintagapoj

Yrityksen tarkeimmat tavoitteet:

- korkea laatu, vahdn virheitd
- Korkea asiakastyytyvaisyys
- toimitusvarmuus

Heimo Jarvinen
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1.2. Organisaation Rakenne

Organisaation johtajana toimii toimitusjohtaja Heindarvinen. Hanen vastuullaan on
hallinnointi, johto seka laatujarjestelman mukainehjaus. Mikrotason yrityksena
organisaatio on hyvin matala, joka helpottaa sigéigestintda ja seurantaa. Toisaalta

matala organisaatio kasaa paljon vastuuta toinoitugjalle.

Johto

Tuotanto

Kuva 1 Organisaation rakenne

1.3. Henkiloston vastuut ja valtuudet

Toistaiseksi kaikki laadunhallintajarjestelméan sekfidon vastuut ja valtuudet ovat
toimitusjohtaja Heimo Jarvisella. Vastuita sekatwaksia jaetaan henkiléstomaaran
kasvaessa. Vastuisiin kuuluu mm. Yrityksen johtamninlaatupaallikkyys, suunnittelu,
hankinnat seka tyonjohto. Jokainen tyontekija orekikin velvollinen seuraamaan oman

tyonsa laatua, silla jokainen on mukana arvioim@sgahittamassa toimintatapoja.

1.4. Dokumentit, tallenteet ja asiakirjat

PSL Puustax Ky:n laatukansio sisaltaa:

- yrityksen laatukd&sikirjan

- asiakirjat prosessien ohjaukseen

- virhe ja parannusehdotus lomakkeet
- katselmukset ja niiden tulokset

- Kayttdédnotetut parannukset

- Prosessien kuvaukset
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Kaikki vastaanotetut tilaukset kaydaan lapi asiakk&anssa (katselmoidaan), mikali
kyseessd on muu kuin vakiotuote, tai vakiotuottelesbalutaan muutosta. Viestinta
asiakkaan kanssa hoidetaan s&hkdisesti, puhelindtisanikali asiakas paasee, niin
paikanpaalla. Valmis tilaus laitetaan sille magmatt paikkaan, josta se on nahtavissa
kaikille, ja siitd on nahtavissa luvatut tuotteekd toimitusaika. Talldin voidaan tyo6t

priorisoida kiireen mukaan.

Suunnitelmat ja piirustukset sailytetddn niille itstissa paikoissa. Jokaiselle uniikki
huonekalulle ei ole teknisia kuvia, paddasiassaugithuonosta hyodysta vaivaan nahden.
Asiakkaan tarpeet ja nakemys tuotteesta on kuitekikjattu ja muistissa tyota tehtdessa.
Kokonaiset huonekalut tulevat paaasiassa lahiseadukkaille, jolloin asiakkaat paasevat
nakemaan tuotteen jo puolivalmiina. Osa asiakkdigitiaa yrityksen ammattitaitoon niin

paljon, ettd antavat vapaat kadet koko suunnifisdgessiin.

1.5. Katselmukset

Johdon katselmuksesta vastaa toimitusjohtaja yhdéaatupaallikon kanssa, mikali
kyseinen asema on taytetty. Katselmus suoritetaende katsotaan aiheelliseksi, mutta
vahintdan kahdesti vuodessa. Katselmuksen tarls@tuk on tarkistaa laatujarjestelmén
toimivuus ja kehittdd sitd, seka tarkistaa ja kahittoimintatapoja. Katselmuksessa

kaytetaan hyvaksi kerattyd informaatiota ja sapalautetta.

Lapikaytavat asiat:

- Laatujarjestelmdan toimivuus

- Toimintatapojen tarkastelu

- Asiakaspalaute

- Virheet ja niistd syntyneet parannusehdotukset

- Investoinnit ja infrastruktuuri

- Tavoitteet (yleiset sekd laatuun liittyvat) ja laatupolitiikka
- Henkildston ammattitaito

- Tuote informaatio

Katselmuksesta luodaan poytakirja joka tallennetdaatukansioon. Tiedonkerays
lomakkeisiin merkitaan katselmuksen paivamaar#yijohe on kayty lapi, seka vahvistava

allekirjoitus.
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2. RESURSOINTI

Resursoinnin tehtavana on varmistaa, etta tuottedmistukseen on saatavilla raaka-

aineet, vapaa konekanta seka henkildsto.

2.1. Materiaalit

Materiaalit tilataan projektikohtaisesti, paitsiki@tuotteisiin. Vakiotuotteiden kohdalla
pidetddn varastossa raaka-ainetta, josta sitaetyd@st puolivalmiiksi tuotteiksi menekin
mukaan arvioitu erd kerrallaan. Projektikohtaisigisaksissa on kulutus ja hukka laskettu
mukaan jo tarjousvaiheessa. Yritys kayttaa toipmitgoiden kanssa on jo pitkaan oltu
asiakassuhteessa ja joiden toimittaman materikdin on hyvaksi havaittu. Lisaksi yritys
etsii myos uusia toimittajia kilpailun yllapitamis®, seka varmistaakseen saatavuuden
myo6s aikoina jolloin paaasiallinen toimittaja eispy tilaukseen vastaamaan. Mikali uuden
toimittajan laatu ei vastaa tarvetta, pyritaan maddi kuitenkin kayttdmaan esim. toiseen
projektiin, mihin matalampi laatu kelpaa, tai ogitka tulevat piiloon mutta eivét aiheuta

rakenteellista heikkoutta. Rahtikirjat toimituksistailytetaan.

2.2.Henkilosto

Johto seuraa tilauksista aiheutuvaa kuormitustaakgo mukaan maaritetdan tarve
henkiloston lisdykselle. Katselmuksien yhteydess#asstetaan henkildstén ammattitaito

seka yleinen tydilmapiiri, jonka merkitys korostpienessa yrityksessa.

Uusi henkilostd perehdytetaan erikseen jokaisettebn kayttoon, seka tydvaiheisiin.
Kerrotaan vastuualueet, tyon laatuvaatimukset saké@istetaan, ettad uusi henkilo sitoutuu
noudattamaan yrityksen laatupolitikkaa. Uudellednigkijélle opetetaan kaytetyt
toimintatavat, tyosuojeluméaaraykset sekd kaydaan ti@aika, tauot ym. jokapaivaiset
asiat.

Henkilostbn oma-aloitteista koulutusta tuetaan. depén ammattitaito kehittyy
kokemuksen myo6td, mutta tukevien taitojen (esimalenss) koulutusta suositaan pohjalle
ennen ko. tehtavien aloittamista. Yritys autta&ite@van koulutuksen jarjestamisessa, seka

tarjoa tarpeen tullen oppisopimus koulutusta.
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2.3. Tydymparisto ja konekanta

Johto vastaa, ettd henkilostolla on kaytdssaan imasten mukainen konekanta.
Katselmuksissa kaydaan lapi tarve ja mahdollisuudetstoinneille konekannan ja
tuotantoympaériston kehitykseen. Johto vastaa majitteiden toimivuudesta, ja tarvittaessa

tilaa huollon, mikali omat resurssit eivat riitaditotoimenpiteisiin.

Jokainen tyontekijd vastaa koneiden ymparistoriesitkestd, sekd yleisesta siisteydesta

mahdollisuuksien ja ajan mukaan.

Konetta kaytettdessd pyritAdn saamaan Kkerrallaatlyévloppuun ennen seuraavan
aloittamista, jolloin valtytaan ylimaaraisilta asemn teoilta ja varmistetaan etta tyostojalki

on kaikissa kappaleissa mahdollisimman samankatltain

3. TUOTTEEN TOTEUTTAMINEN

Toteuttaminen lahtee tilauksesta, jolloin asiakkdarpeet kartoitetaan, ja tarvittaessa
ohjataan paremmin soveltuviin ratkaisuihin. Vakaiteissa kaydaan lapi muutokset, ja
mahdollisuudet niiden toteuttamiseen. Yrityksesg@dé@an myods myynti toteutettavana
palveluna, osana asiakkaan kokonaisvaltaista palveTilauksen ollessa valmis tai

varmistettu, aletaan varmistaa projektiin tarviidanesursseja.

3.1. Suunnittelu

Tuotetta suunniteltaessa varmistetaan, etta tdlaiter asiakkaan toivomat ominaisuudet
mikali suinkin mahdollista. Tarvittaessa asiakkaalltarjotaan halvempaa tai
kaytannollisempaa ratkaisua, mikali se katsotateddliseksi. Liséksi varmistetaan, etta
taytetdan turvallisuusmaaraykset. Muutoksien suteilnsta vastaa toimitusjohtaja tai
myynnista vastannut henkild, uniikkitdissa ja usaivakiotuotteissa suunnittelusta ja/tai
suunnitelmien tarkastuksesta vastaa aina toimiteja.
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Valmis suunnitelma siirtyy resursointi vaiheese@ssa maadritetddn tuotteen tarvitsemat
tyostot, henkilostd, konekanta ja ty0 aikataulwata Apuna suunnittelussa uusille
tuotteille, valmistetaan nolla-sarja jossa testatamteuttamisen suunnitelmia, ja
varmistetaan tyostojalki suunnitelluilla tyovailailja koneilla. Suunnittelu kasitetaan

osana resursointi ja tuotteen toteuttamisen pr@sess

3.2. Asiakkaaseen liittyva toiminta

Asiakkaan vaatimukset, tarpeet ja toivomukset net@én tilauksen yhteydessa, ennen
tilauksen vahvistusta. Mikali vaatimuksia ei pyatyayttamaan, ty6ta ei oteta vastaan tai
ohjataan asiakas ratkaisuihin jotka pystytdan ttaenaan, kuitenkaan kayttokelpoisuuden

tai ulkonaon karsimatta.

Suunnittelu vaiheen jalkeen valmis tilaus katsettaan ja vahvistetaan, seka laitetaan sille
maarattyyn paikkaan. tehdyt tarjoukset ja tilaulssglytetaan tallenteina yhden(1) vuoden
ajan. Suurin osa tilauksista tulee kirjallisina gofaksilla tai sahkopostitse, joten ei ole
tarpeellista laatia erillistd dokumentaatiota kimgeksista, silla muokatuista vakiotuotteista
muutokset on kirjattu mukaan tilauksiin ja tarjolrks Puhelimitse tilatuissa tuotteissa

kaytetaan samaa kaytantoa, kun tilausta kirjaté@s y

Asiakkaan omaisuus merkitaan selvasti ja laitet@alkseen yrityksen omista tavaroista.
Mikali asiakkaan omaisuutta vahingoittuu, ilmoitata asiasta johdolle joka ryhtyy

tarvittaviin toimenpiteisiin.

Yrityksen Internet-sivulla on mahdollisuus antataptetta tuotteista ja palveluista.

3.3. Kehittdminen

Kun tuotteeseen halutaan lisata ominaisuus taihsitétaan parantaa jollain tavoin, tulee
tuotteesta kerata lahtétiedot joiden pohjalta kshétlkaa. Kaydaan lapi keratty informaatio
ja muutosehdotukset jotka sovelletaan valmistuksdan tuotteeseen itsessaan.
Toimitusjohtaja katselmoi ndmé tulokset ja kuittadlen hyvaksyy muutokset tai osan
muutoksista, todentaen ja kelpuuttaen ne. Muutoksaebtetyypissa Kkirjataan

tuoteinformaatioon, muutokset toimintatavoissagtaan tyoohjeisiin.
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3.4. Tuotanto

Vakiotuotteista on laatukansiossa ajantasaiset hijg@t seka tuotteen ominaisuuksia
kuvaava tuoteinformaatio. Tyoohjeissa kerrotaarvaylieet oikeassa jarjestyksessa, seka
kaytettavat tyovalineet. Jokainen muutos mita téhdGtapoihin tai tuotteeseen kirjataan

naihin dokumentteihin ja tarpeen mukaan ne puhikigkstetaan.

3.5. Mittauslaitteiden ohjaus

Yrityksella ei ole kaytdssa mittauslaitteistoa, tautnalleja on testattu kaytannéssa ja
todettu niiden turvallisuus rajummassakin kasigs$y Testauslaitteet ovat mittava
investointi pienelle yritykselle, mutta suunniteds@ on valineiston hankinta jolla
mittauksia voidaan suorittaa. Kun vélineistd onkitn, tullaan laatukasikirjan tama osuus

paivittdmaan ajan tasalle.

4. MITTAUS, ANALYSOINTI JA PARANTAMINEN

Yritys varmistaa mittaus, analysointi ja parantaprigsesseilla tuotteen seka
laadunhallintajarjestelman vaatimuksenmukaisuudeka pyrkii parantamaan jatkuvasti

laadunhallintajarjestelman vaikuttavuutta.

4.1. Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyyttd mitataan saadun palautteenvghtusten avulla. Saatu palaute
kirjataan ylos ja kaydaan lapi katselmuksissa. Saagalautteen mukaan pyritddn
kehittamaan seka tuotteita, ettd toimitapoja. Asstytyvaisyys on yritykselle tarkein
mittari tuotteiden toteutuksen arvioinnissa, sekbntd&rked my6s asiakaskunnan
yllapitamisen kannalta. Liséksi pyritdan tehostamdgdonkeruun tehokkuutta, silla
vakiotuotteiden kohdalla palautteen saanti on \siaiUniikki kalusteissa asiakkaalta

saadaan tai pyydetaan suullinen palaute noudorygesgsa.
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4.2.Sisainen auditointi

Sisdinen auditointi suoritetaan kerran vuodessaitosjohtajan toimesta. Pienen koon
vuoksi jaaviyttd on mahdoton valttaa, mutta tamasisa pyydetdan kolmas osapuoli
kdymaan menetelmét |&pi. Auditoinnista laaditaanytgkirja jossa kaydaan lapi

auditoinnin tulokset ja listataan korjaavat toimiéegt, jonka jalkeen se talletetaan

laatukansioon. Ehdotettuihin korjaaviin toimenstig ryhdytaan mahdollisimman pian.

Auditoinnissa kaytetdadn valmista lomakepohjaa jdgtetdadn, ja siihen Kkirjataan
suunnitellut rajaukset. Auditoinnilla varmistetaastta laadunhallinnan jokainen prosessi
on ajan tasalla, vaatimusten mukainen, seka vawkasti toteutettu ja yllapidetty.
Poikkeamat ja parannusehdotukset kirjataan poy&@kir Toimenpiteiden kayttobonotosta

vastaa toimitusjohtaja.

4.3. Prosessien ja tuotteiden seuranta ja mittaus

Laadunhallintajarjestelman prosessien tarkoitustwoitaa informaatiota, jonka avulla
toimitapoja kehitetdén, seka varmistaa ettd netéddigin ja parannellut tavat otetaan
kayttoon. Mikali tuloksia ei saavuteta, tulee sttad korjaukset ja toimenpiteet kehityksen
varmistamiseksi. Mikali kyseessd on tilanne, misgéneitd ei ole syntynyt, ei

toimenpiteisiin tarvitse ryhtya.

Vakiotuotteille tehdédén kaytannodn "tyyppi- testéfiinen myynnin aloittamista. Testeilla
varmistetaan, etta tuote kestdd normaalin, sekémmapnkin kayton. Jokaista tuotetta ei
kuitenkaan testata erikseen. Mikali uusi malli épdise testejd, kehitetdan tuotetta
vahvemmaksi. Toimitusjohtaja vastaa testien hywiksgsta ja laatii sekd arkistoi

vapaamuotoisen todistuksen, jossa varmistaa,lgité on turvallinen kayttaa.
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4.4. Poikkeavan tuotteen ohjaus

Kun havaitaan virhe tuotteessa, taytetaan virhetpohjeen mukaisesti. Arvioidaan
virheen vakavuus, ja ilmoitetaan asiasta johdoMédessd johdon kanssa arvioidaan
jatkotoimenpiteet. Jatkossa tuote voidaan joko dtarjtai hylata. Mikali kyseessa on

raaka-aineen valmistusvika, se voidaan reklamoida.

Mikali tuote on korjattu, virhe ei saa vaikuttaatieen lopulliseen laatuun, eikd heikentaa
tuotteen rakennetta. Mikali tuote tai tuotteen osahylatty, se siirretaan hukkapaloihin,
jotta se ei sekoitu kaytettaviin ja ehjiin osiin.

4.5. Analysointi

Kaikki keratty informaatio analysoidaan, ja tulokkejataan aina kyseiseen virheraporttiin
tai palauteraporttiin. Analyysissa ehdotetaan ledig tai ehkaisevia toimenpiteita, jotka
kaydaan lapi ja hyvaksytdan viimeistaan johdonedataksessa.

4.6. Parantaminen

kun palaute ja virheraportit on tehty ja analysoekd toimenpide korjaamiseksi tai
ehkéaisemiseksi hyvaksytty, suoritetaan ko. toimeéapiKaikki nama kirjataan samaan
raporttiin, jolloin tiedot ovat samassa paikassihentaen ylimaaraista paperin kayttoéa ja
tayttéd, sekéa helpottamassa katselmuksia. Kyséiagi@ntd on kaytossa seké korjaavalle,

ettd ehkaisevalle toimenpiteelle.

Laatujarjestelméa koskevaa tietoa kaytetddn la@gj@lman ja sen vaikuttavuuden

jatkuvaan parantamiseen.



LIITE 2 Tiedonkeruukaavakkeet

Virhe:

Virheraportti

Havaitsemis pvm.
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Tuote

Tybvaihe

Kohta
Tuotteessa

Virheen
Kuvaus

Muuta

Korjattavissa

Kyllal B

Korjaava
toimenpide

Analyysi:

Sy

Enkéistavissa

Kyllal B

Ehkéiseva
Toimenpide

Raportti katselmoitu

Toimenpide hyvaksytty

Kylla/ B pvm

(pvm jaallekirjoitus)

Aiheuttanut muutoksia

Kylla/ B



2(4)

Palauteraportti
=]
+ - Nimi Palaute
pvm vastaanottaja ‘Tormenpiteet
Toimenpiteen
Katselmoitu kayttoonotto: Kylla/E allekirjoitus
+ - Nimi Palaute
pvm vastaanottaja Tormenpiteet
Toimenpiteen
Katselmoitu kayttoonotto: Kylla/B allekirjoitus
H - Nimi Palaute
pvm vastaanottaja Tormenpiteet
Toimenpiteen
Katselmoitu kayttoonotto: Kylla/B allekirjoitus
H - Nimi Palaute
pvm vastaanottaja Toimenpiteet
Toimenpiteen
Katselmoitu kayttoonotto: Kylla/B allekirjoitus
H - Nimi Palaute
pvm vastaanottaja Tormenpiteet
Toimenpiteen
Katselmoitu kayttoonotto: Kylla/B allekirjoitus
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Johdon katselmus
Kaytetyt raportit: Y sekd P
Katselmuksen pvm

Katselmuksen suorittaja(t)

Toimenpiteitatai muutoksiatoimintatavoissa Kylla/ B

Muutokset toimintatavoissa

Investoinnit ja Infrastruktuuri. Konekanta ja tydymparisto

Henkil6std. Koulutus, pal kkaus, ammattitaito

Tuote informaation muutokset

Muutokset tavoitteissa ja laatupolitiikassa

Laatujarjestelman kehitys

Allekirjoitus




Auditointi Poytakirja

Auditoinnin suorittajat

Aikaisemmat, huomioidut auditoinnit

pvm
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Auditoinnin kriteerit

Auditoinnin laajuus

Auditoinnin menettel yt

Auditoinnissaon todettu ettalaadunhallintajarjestelméaon
Ennaltatehtyjen suunnitelmien
SO 9001 standardin
Yrityksen omien vaatimusten

mukainen. Sekalaadunhallintajarjestelméaon vaikuttavasti
Toteutettu
Yi&pidetty

Kylla/ B
Kylla/ B
Kylla/ B

Kylla/ B
Kylla/ B

ehdotukset parantamiseksi / muuttamiseksi

Auditoinnin suorittajien allekirjoitukset

Toimenpiteiden kdyttéonotto pvm

Kayttéonoton vahvistaa
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LIITE 3 Prosessit ja niiden tarkeimmat tehtavat

1 OHJEISTUKSET JA PROSESSIEN TARKEIMMAT TEHTAVAT

Johtaminen

Johto vastaa tuloksen tekemisestd. Johto on jossain tekemisissd joka
prosessin kanssa, ja sitd ohjaa asiakkaiden tarpeet sekd markkinatilanne.
Johto suorittaa ohjausta suoraan ja avainhenkildiden kautta. Johto vastaa
my&s parannusten kayttédnotosta.

Palvelun toteuttaminen (myynti):

Myynnissé pitad olla asiallinen ja kohtelias, auttaa ja ohjata asiakasta
tarpeen mukaan. Pitdd muistaa, ettd myyntityd on asiakaspalvelua. Lisaksi
on otettava huomioon toteutettavuus, eli ei suostuta tekemdadn
mahdottomia tehtdvid. Toimitusaika ja hinta ovat projektikohtaisia, paitsi
vakiotuotteissa.

Resursointi:

Materiaalit: Raaka-aineiden, helojen ja puolivalmiiden varastoseuranta
simamadraisesti, tadydennet&dn tarvittaessa. Erikoislaadut ja — helat tilataan
projektikohtaisesti.

Koneet: Yksi projektin osa tydstetddn kerralla loppuun, jotta pidetddn
koneiden asetusaika mahdollisimman pienend. Mikdli kuormitusaika on
pitk@, voi aikataulun pitdvyyden takia pitk&kestoiset tydstot jakaa osiin.
Aika: Aikataulua laadittaessa on huomioitava sen hetken varastotilanne,
kuormitus ja luvattu toimitusaika.

Tuotteen/ Palvelun toteuttaminen:

Tuotteen on tarkeimpdnad kriteerind taytettdva asiakkaan tarpeet ja
vaatimukset. Tydstot suunnitellaan, jotta valmistusprosessi on optimaalinen.
Jokainen tekijé seuraa omaa tydstdjalked jotta lopullinen tuote on
kokonaisvaltaisesti laadukas.

Mittausprosessit

Asiakastyytyvaisyys: Yksityisiltd asiakkailta saadaan tai pyydet&dn valiton
suullinen palaute tuotteesta tai palvelusta. Yritys asiakkailta saadaan
vihemmdan palautetta, mutta asiakassuhteen jatkaminen tulkitaan hyvaksi
palautteeksi. Reklamoinneista selvitetddn syy ja pohditaan mahdollisuuksia
sen ehkdisyyn tai poistoon tulevaisuudessa.
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- Tekijdn oma seuranta: Tekij@ itse varmistaa, ettd tuote on vaatimusten
mukainen, sekd tarkistaa tydstdélaadun. Samalla suoritetaan tuotekehitystd
sekd kehiteté@dn tydsto tapoja.

Analysointi

- Kaikki palaute kdydadn 1api ja mahdollisuuksien mukaan muokataan
parannusehdotuksiksi. Lisaksi futkitaan myos toimintatapoja kayttéen
apuna kerattyd informaatiota.

Jatkuva parantaminen

- parannusehdotukset tutkitaan ja sovelletaan kdyttdéon aina kun
mahdollista, kehitetddn toimintatapoja ja suoritetaan tuotekehitysta.



