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Tama kehittdmistehtava tehtiin Oy Sinebrychoff Ab:lle, joka on osa kansainvalista
Carlsberg-konsernia. Kehittamistehtavan tavoitteena oli kehittaa
toimittajareklamaatioprosessia pakkaustarvikkeiden hankinnassa.

Tutkimuksen lahestymistapana oli toimintatutkimus. Tutkimuksessa kaytettiin seka
laadullisia etta maadrdllisia tutkimusmenetelmia ja -mittareita. Kehittdmistehtavassa
kdytetty teoria perustuu kahteen isompaan kokonaisuuteen; prosessien kehittdmisen
teorioihin ja sisaisen viestinnan teorioihin.

Nykytila-analyysin perusteella paatettiin, mita erilaisia toimenpiteita
toimittajareklamaatioprosessin kehittamiseksi tulisi selvittda ja toteuttaa. Ensisijaisesti
luotiin  uudenlainen toimintamalli. Itse jarjestelmaan tehtiin muutoksia, ohjeistuksia
paivitettiin, luotiin jarjestelmadllinen seuranta ja koko prosessi kuvattiin. Muutokset
viestitettiin asianosaisille ennen uuden toimintamallin kayttédnottoa.

Kehittdmishankkeen seurantajakson aikana havaitut tulokset osoittavat, etté tiedonkulku
on selkeytynyt ja tdasmentynyt seka pakkauskehitysryhmda on mukana reklamaatioiden
selvittamisessa. Itse reklamaatioita tehdaan aikaisempaan verrattuna enemman, ne
hoidetaan loppuun saakka ja ne dokumentoidaan jarjestelmallisemmin kuin aikaisemmin.
Jarjestelmallinen palautteen anto toimii hyvin sisdisille asiakkaille.

Yhtena pitkan aikavalin tavoitteena oli luoda prosessi, jota voidaan laajentaa myds muille
osastoille. Muutama osasto on jo lahtenyt viemaan omia prosessejaan taman
kehittdmishankkeen mukaiseen suuntaan.

Jatkokehittamiskohteena tadlle kehittamistehtdvalle on selkeasti jo nyt havaittu
laatuosaamisen tarkeys ja sen tietoisuuden lisddminen organisaatiossa. Osana tata ovat
toimittajien kanssa tehtyjen laatusopimusten parempi hallinta seka spesifikaatioiden ja
kriittisten raja-arvojen maarittdminen erilaisille pakkausmateriaaleille.

Avainsanat Reklamaatio, Pakkausmateriaali, Prosessin kehittéminen
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The study has been made for Oy Sinebrychoff Ab, which is part of the Carlsberg Group.
The aim of the study was to develop the complaints monitoring system in packaging
supplies.

The methodological approach was an action research. In this study both qualitative and
quantitative research methods and metrics have been used. The ground theory of this
thesis is based upon two larger entities; process development and internal
communication.

|On the basis of present state analysis the range of the measures and implementations
how to develop the complaints monitoring system. The first goal was to create a new kind
of operating model. We also made some changes to the system, updated the guidance,
and created a systematic follow-up. The whole complaint process was re-described. All_the
changes were communicated to the parties before the implementation of a new operating
model.

The results during the monitoring period show that communication is clearer and in a
more concrete form and the packaging development team is involved in complaints
process. There are more complaints on the packaging suppliers than earlier, now they are
taken care of until they are settled and they are documented more systematically than in
the past. Systematic feedback works for the internal clients very well.

One of the long-term goals was to create a process which can also be extended to other
departments. A few departments have already started to build up their own processes
based on this process model of this study.

During this process development we noticed some further development targets which are
very important. In the future we have to focus on quality of knowledge and awareness in
the whole complaint process. We have to manage better supplier quality contracts and
develop the packaging supplier specifications.

Keywords Complaint, Packaging supplies, Process development
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1 Johdanto

1.1 Kohdeorganisaation kuvaus

Kehittamistehtavan toimeksiantaja on Oy Sinebrychoff Ab (jatkossa Sinebrychoff).
Kehittamistehtavan ohjaajina  Sinebrychoffilla toimivat tarvesuunnittelupaallikkd
(logistiikka) Petri Selenius ja ostopaallikké (hallinto) Marcus Toiviainen.  Itse
tydskentelen tuotantotoimintoon kuuluvalla laatu- ja prosessikehitysosastolla. Erityisesti
laatuasioissa kehittdmistehtavaan on antanut panoksensa oma esimieheni eli laatu- ja
prosessikehityspaallikkd  Rauno  Sillanpaa. Itse toimin  kehittémistehtdvan
kehitysideoiden luojana, kokoajana sekda muutoshankkeiden Idpiviejana koko
kehittdmistehtéavan ajan. Yrityksen sisalla kehittdmistehtava ja siihen liittyvat
muutostoimenpiteet kohdistuvat kahdelle eri osastolle logistiikkaan ja tuotantoon.

Logistiikka tarvesuunnittelu — pakkausmateriaalien kotiinkutsut, seuranta,
reklamaatiot

Tuotanto tayttbosasto - tavaranvastaanotto, taytto- ja pakkauskoneet

Logistiikkaosastolla tarvesuunnittelupaallikén alaisuudessa toimii kolme

tarvesuunnittelijaa. Heiddn tehtdvéndadn on vastata mmm. pakkausmateriaalien
kotiinkutsuista, saldoseurannasta, yhteydenpidosta toimittajiin, reklamaatioista.
Pakkausmateriaaleja ovat tolkit, télkkien kannet, pullot, preformit, joista puhalletaan

muovipulloja, korkit, etiketit, erilaiset pahvi- ja muovipakkaukset.

Tuotanto-osastolla on  tavaran vastaanotto ja siella tapahtuu  myds
vastaanottotarkastus. Tuotanto-osasto kayttaa erilaisilla taytté- ja pakkauslinjoilla
tarvesuunnittelijoiden kotiin kutsumat pakkausmateriaalit. Suurin osa reklamaatioiden
kohteista havaitaan juuri vastaanottotarkastuksessa tai itse tuotannon aikana

pakkauskoneilla.



1.2 Kehittamistehtavan lahtokohdat

Kehittamistehtdvan lahtokohtana oli saada tarvesuunnittelun ja tuotannon
pakkausmateriaalien reklamaatioiden kasittely ja siihen liittyva koko prosessi nostettua
tasolle, missa sen pitaisi laatujarjestelmienkin mukaan olla. My6s Carlsberg-konsernin
taholta on tullut vaatimuksia prosessin tehostamiselle ja seurannan jarjestamiselle.
Konsernilta on tullut vuoden 2011 lopulla paivitetty ohjeistus, miten reklamaatioita
tulee konsernissa yhdenmukaisesti kasitellda. Nama ohjeet on otettu huomioon tdman
kehittamistehtavan toteutuksessa. Sinebrychoffin asiakas- ja
kuluttajapalautejarjestelmat toimivat hyvin, mutta toimittajapuolella oli havaittavissa
useita ongelmakohtia. Nama ongelmakohdat ja prosessin toimimattomuus tulivat hyvin

esille myds nykytila-analyysissa.

Reklamaatioiden kirjaaminen ja dokumentointi ei ollut jarjestelmallista ja toimintatavat
vaihtelivat eri osastojen ja eri henkildiden valilla. Koko reklamaatioprosessia ei ollut
maaritelty, mista johtui epdselvyyksia vastuissa ja velvollisuuksissa seka tiedonkulussa
eri osastojen valilla. Olemassa olevaa tietokonejarjestelmaa reklamaatioiden hallintaa
varten kaytettiin satunnaisesti ja ohjelman kaikkia ominaisuuksia ei osattu hyddyntaa

riittavan laajasti.

Dokumentoitua tietoa ei seurattu saanndllisesti. Puutteellisuuden takia dokumentoituun
tietoon ei luotettu ja sitéd ei tdman takia pystytty hyddyntédmaan toimittajasuhteissa
eika sisdisena informaation valineena osastojen valilld. Puutteellinen toiminta aiheutti
my0s taloudellisia menetyksia. Voitiin vain arvioida, minka suuruinen maara virheellista
ja epakuranttia pakkausmateriaalia jaa dokumentoimatta ja korvaukset tdman johdosta
toimittajilta saamatta. Epaselvien tapausten maara oli suuri. Tarkoituksenahan olisi
reklamaatioiden avulla saada ensisijaisesti korvaus viallisesta tuotteesta, mutta pitkalla
tahtdimella kehittdd prosessia toimittajan kanssa. Tavoitteena on toimittajien jatkuva
arviointi seka toiminnan tehostaminen. Virheellisten toimitusten osuus tulisi saada
kehitystoimenpiteilld pienenemaan, toimitusprosessi tehostumaan sekd saada aikaan
saastdja niin materiaalissa kuin tydajassa. Viallisilla pakkausmateriaaleilla on suuri
vaikutus tuotannon laitteiden toimivuuteen ja sitéa kautta koko tuotannon

tehokkuuteen.



1.3 Kehittamistehtavan rajaus

Kehittamistehtdva rajattin koskemaan vain tarvesuunnittelun kotiin kutsumia
pakkausmateriaaleja. Raaka-ainehankinnat, muiden osastojen pakkausmateriaali-
hankinnat, palveluiden hankinta seka epdsuorat hankinnat rajattiin kehittamistehtdvan
ulkopuolelle.  Kehittdmistehtdvassa ei myodskdaan oteta kantaa erilaisiin
laadunmaarittely- ja spesifikaatiokysymyksiin. Itse reklamaatioiden hallintaan
kaytettavaan tietokoneohjelmaan emme voi tehda suuriakaan muutoksia taman
kehittdmishankkeen aikana. Suurimpana syynda téhan on SAP -tuotannon-
ohjausjarjestelman kayttéonotto lahitulevaisuudessa koko Carlsberg-konsernissa.

2 Tutkimusongelma

2.1 Tutkimuskysymykset

Toimintatutkimuksen kannalta on olennaista saada maaritellyksi tutkimuskysymykset,
jotka selkeyttavat tutkimuksen kohdetta ja sille asetettuja tavoitteita.
Tutkimuskysymyksien avulla maaraytyy myds tutkimuksen luonne. Onko se maarallinen
vai laadullinen tutkimus? Toimintatutkimukset ovat usein laadullisia tutkimuksia. Tall6in
kysymysten asettelu on "Mitd?” — “Miten?” — "Miksi?”. Kun tutkimuskysymykset on
muokattu muotoon "Miten?”, vastauksien avulla padstadan kiinni tapahtuneeseen
muutokseen. Kysymyksissa on mukana usein toimintaa kuvaavia asioita. (Kananen
2009, 25-26.)

Taman kehittdmistehtdvan tutkimusongelman voi kuvata yhdelld lauseella: Miten
reklamaatioiden hallintaa kehittamalld parannetaan pakkausmateriaalien laatua ja

tuotannon tehokkuutta?

Tutkimusongelmaa tarkennettiin asettamalla sen jatkoksi tutkimuskysymykset. Ne
madrittelevat ongelmaa hieman tarkemmin eri nakokulmista. Tutkimuskysymykset

ovat:



¢ Miten kuvataan toimittajareklamaatioprosessi?

¢ Millainen on toimiva toimintamalli tdssa organisaatiossa?
e Miten vastuut eri prosessin vaiheissa maaraytyvat?

e Miten tieto valitetdan eteenpain prosessissa?

e Miten hyoddyntda dokumentoitua tietoa eteenpain?

2.2 Kehittamistehtavan tavoitteet

Kehittamistehtavan tavoitteiksi asetettiin seuraavanlaisia asioita:

e Puutteet ja niistd aiheutuvat reklamaatiot dokumentoidaan
jarjestelmallisesti.

e Luodaan parempi ja toimivampi toimintamalli koko prosessille.

e Madritellaan selkeat vastuut ja velvollisuudet.

e Epadselvien tapauksien madra vahenee ja pakkausmateriaalihavikki
pienenee.

¢ Osastojen valinen tiedonkulku paranee.

e Saadaan tyokalu palautteen antoon sisdisesti ja ulkoisesti.

¢ Kehittamiskohteita on helpompi havaita ja niihin reagoidaan

nopeammin.

Kun asetetut tavoitteet on saavutettu, padasemme ratkaisuun, jossa reklamaatioiden
oikeanlaisella ja asianmukaisella hallinnalla voimme vaikuttaa ratkaisevasti seka
pakkausmateriaalien laatuun ettd kokonaisvaltaisesti tuotannon laitteiden ja koneiden
toimintaan ja tehokkuuteen. Jatkotoimenpiteena ja —tavoitteena on laajentaa téma
toimiva prosessimalli muille osastoille. Tulevaisuudessa samaa jdrjestelmaa
kaytettaisiin seka suoriin ettéd epasuoriin hankintoihin ja kaikilla Sinebrychoffin

osastoilla.

2.3 Kehittamistehtdvassa kaytetyt mittarit

Tassa kehittdmistehtavassa on kaytetty seka maaradllisia etta laadullisia mittareita.
Kvantitatiivisten eli maarallisten mittareiden avulla pyritdan vastaamaan kysymyksiin
"Mita?” ja "Paljonko?”. Maarallisessa mittauksessa on aina tiedossa oleva kohde, mita
mitataan. (Kananen 2009, 27.)



Kvantitatiivisena mittarina kehittamistehtavassa kdytetaan reklamaatiojarjestelmaan
kirjattua tietoa. Jarjestelman avulla voidaan mitata seuraavanlaisia asioita:
e Reklamaatioiden maara tietyssa aikajaksossa
¢ Reklamoitujen tuotteiden arvo
e Reklamaation tila (open = avoinna, sent = lahetetty, closed =
suljettu)
e Reklamaatioiden SDR -% = (reklamaatioita kpl / toimitusera kpl) *100
(SDR = Supplier Defect Rate)

Kvalitatiiviset ~ eli  laadulliset  mittarit  vastaavat = kysymykseen  "Miten?”.
Toimintatutkimukselle on tyypillistd, ettd saadut tutkimustulokset muokataan
toiminnaksi. Tata toimintaa seurataan ja arvioidaan laadullisin menetelmin. (Kananen
2009, 25-26.)

Tassa kehittdmistehtdvassa kvalitatiivisia eli laadullisia mittareita kdytetdan seka
nykytilan arvioinnissa etta muutoksen toteutuksen arvioinnissa. Haastattelujen avulla
selvitetddn prosessin nykytilaa sekd uuden toimintamallin kdyttéonottoa ja sen

toimivuutta.

Jokaiseen reklamaatioon, joka kirjataan jarjestelmaan, kirjoitetaan my6s avointa tekstia
ns. informaatio-sarakkeeseen. Tata tekstia ja sen sisdltda voidaan tarkastella
laadullisesti. Korkeaa laatua kuvaavat seuraavat asiat:

e Ongelma on kuvattu tarkasti ja selkeasti.

e Vaatimukset toimittajille on kirjattu ja paivatty.

e Korjaavat toimenpiteet on kirjattu ja paivatty.



3 Tutkimusmenetelma

3.1 Toimintatutkimus

Kehittamistehtdava toteutetaan toimintatutkimuksena. Toimintatutkimukselle ominaisia
piirteitd ovat:
e Kaksi tavoitetta: ratkaista jokin ongelma ja osaltaan vaikuttaa tieteeseen
e Tutkimuksen aikana osallistujat — tutkija seka kohde — oppivat jotakin uutta
e Tutkimuksen kohteen ymmarrys kasvaa tutkimuksen edetessa
e Tutkimus vaatii jatkuvaa vuorovaikutusta tutkijan, tutkittavan kohteen ja
muuttuvan ympariston kanssa
e Soveltuu parhaiten sosiaalisten systeemien tutkimiseen ja ymmartamiseen
e Perustiedot tutkittavasta kohteesta esimerkiksi yrityksen toiminnasta auttavat
tutkimuksen toteuttamisessa
e Tutkimuksessa painotetaan inhimillista ymmarrysta kuitenkaan todellista tietoa
unohtamatta (Gummesson 1991, 102-106).

Toimintatutkimus on tapa muuttaa tai kehittda toimintaa. Tarkoitus on tutkimuksen
avulla saada kyseinen toiminnan kohde kehitettya paremmaksi kuin se aikaisemmin oli.
Olennaista on, ettd tutkija ei ole ulkopuolinen tekija, vaan osallistuu ja vaikuttaa
tutkimuksen aikana tutkittavaan kohteeseen. Itse tutkimuksen prosessi kulkee sykleissa
— suunnittelu - toiminta - havainnointi - toiminnan arviointi. (Anttila 2005, 439-440,
444.)

Tassa kehittamistehtdvassa on selkeasti esilla ongelma, joka tulisi ratkaista.
Tutkimuksen edetessa asiakokonaisuudet selkeytyivat ja ymmarrys syy-
seuraussuhteista kasvoi. Teoriakasitteet ja prosessin kehittéamisen mallit kulkivat koko
tutkimuksen ajan sujuvasti rinnalla. Sieltd poimin aina omaan kayttédn sopivimmilta
tuntuvat teoriat ja sovelsin niita tarpeen vaatiessa vield eteenpdin. Kavin keskusteluja
kehittamistehtdavaan liittyvien henkildiden kanssa heti aihealueen selkiydyttya seka
koko ajan tutkimuksen edetessa. Itsellani seka kehittamistehtavan ohjaajilla oli usean
vuoden kokemus taman yrityksen ja juuri tdman osa-alueen toiminnasta ja siihen

liittyvisté ongelmakohdista. Taustatietojen ja vallitsevan toimintatavan ymmartaminen



auttoivat meita havaitsemaan selkedsti tarvittavat kehityskohteet ja helpottivat

muutosten kaytantéon viemista.

Itse olin aktiivisena vaikuttajana koko kehittamistehtavan ajan. Kun ongelmakohtia ja —
tilanteita nousi esille ja niille ryhdyttiin etsimdan ratkaisuvaihtoehtoja, jokainen
mukanaolija oppi jotakin uutta ja joutui myds muokkaamaan omia aikaisempia
nakemyksidgan asiasta. Jatkotoimenpiteiden runsas madréa ja kokemus niiden
tarkeydesta kertovat selkeasti siita, ettéa koko prosessia on opittu tarkastelemaan
uudella tavalla ja on pystytty ndkemaan aivan uusia asiakokonaisuuksia. Kun asia oli
aktiivisesti esilla, siihen myds alettiin kiinnittda aikaisempaa enemman huomiota.
Kehittamistehtavan aikana oli tavallaan lupa nostaa aktiivisesti epakohtia esille ja etsia

niille ratkaisuvaihtoehtoja.

Jatkuvan vuorovaikutuksen voiman huomasin selkedsti tyon edetessa. Kun
kehittamistehtava alkoi, olin itse hoitovapaalla ja toimin kotoa kasin. Kun syksylla 2011
palasin takaisin tdihin ja olin tavoitettavissa joka pdiva, vuorovaikutus
toimittajareklamaatioprosessia ja sen kehittdmista kohtaan  moninkertaistui
aikaisempaan verrattuna huomattavasti. Muutoksen kohteena olevat asiat lahtivat

etenemadan aivan erilaisella vauhdilla kuin aikaisemmin.

3.2 Aineiston hankinta- ja analysointimenetelmat

Toimintatutkimus on yleensa kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, jossa voidaan
kayttdd myds maadrallisia menetelmid. Osallistuvaan tutkimukseen soveltuvat hyvin
osallistuvat aineiston hankintatavat, joiden avulla saadaan selvitettya esimerkiksi
tyontekijoiden hiljaista tietoa, ammattitaitoon ja kokemukseen perustuvaa tietoa.
Laadullisia aineistonhankintamenetelmia ovat kyselyt, ryhmakeskustelut, haastattelut ja
havainnointi seka keskustelut eli diskurssi, jota kdydaan tutkimukseen osallistuvien
henkildiden valilla koko tutkimuksen ajan. (Ojasalo 2009, 61-62.)

Pirkko Antilan kirjassa Ilmaisu, Teos, Tekeminen ja Tutkiva toiminta I6ytyy kaksi
erilaista madritelmada haastattelulle. "Haastattelu maaritelldan tutkijan ja vastaajan
(informantin) valiseksi keskusteluksi tai yhteistoiminnaksi kahden sellaisen osallistujan
valilla, joilla on eri(lainen) rooli” (Anttila 2005, 196). Padghuomio haastattelussa on



sanallisessa informaatiossa. Haastattelu on myds helppo ja nopea tapa hankkia tietoa.
Haastattelun aikana on hyva tehda tarkat muistiinpanot tai mahdollisesti tallentaa
haastattelu nauhalle my6éhempaa tarkastelua varten. (Anttila 2005, 196.)

Tassa kehittamistehtdvassa kadytin haastatteluja nykytilanteen kartoitusvaiheessa.
Haastattelut olivat osittain etukateen suunniteltuja ja osin avoimia. Tein jokaisesta
haastattelusta muistiinpanot haastattelun aikana ja ndiden muistiinpanojen avulla
kokosin myéhemmin yhteenveto. Nykytilaa kartoittaessa olin ilmoittanut aiheen ja
haastattelussa kaytavat asiat etukateen jokaiselle haastateltavalle henkildlle ja antanut
aikaa valmistautua ennen haastatteluun ajankohtaa.

Yhtena olennaisena aineistonhankintamenetelmana kehittamistehtavan aikana oli
jatkuva diskurssi. Saanndllisissa palavereissa ohjaajien ja tarvittaessa muidenkin koolle
kutsuttujen henkildiden kanssa keskusteltiin aiheesta, asetetuista tavoitteista, esiin
nousseista uusista ongelmakohdista tai uusista ideoista, erilaisista toteuttamistavoista
ja nakemyksista. Samalla keskustelut olivat myds toiminnan arviointia eli reflektointia.
Reflektoinnissa tarkastellaan kriittisesti esiin nostettua mielipiteitd ja vaitteita (Anttila
2005, 444).

Uuden toimintamallin kayttéonoton jdlkeen jarjestelmaan kertynyttd dataa seka
toimintaa koko prosessissa seurattiin seurantapalavereiden avulla. Toimin itse
palavereiden koollekutsujana sekd organisaattorina. Keskustelujen avulla pohdimme,
olimmeko saavuttaneet asettamamme tavoitteet ja mita jatkotoimenpiteitd vield pitaisi
toteuttaa kehittédksemme koko toimittajareklamaatioprosessia. Samaan aikaan, kun
kokosin téaman kehittdmistehtdavan tuloksia, kdyvin uudelleen haastattelemassa
prosessiin osallistuvia ihmisia. Kerasin heiltd vapaamuotoisia kommentteja muutoksen
onnistumisesta, uuden toimintatavan toimivuudesta, jo havaituista kehittamiskohteista

seka koko muutoksen toteuttamisesta ja siihen liittyvasta viestinnasta.



3.3 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen reliabiliteetilld tarkoitetaan laadullisessa tutkimuksessa aineiston
kasittelyn ja analyysin luotettavuutta. Analyysin kohdalla reliabiliteetti tarkoittaa seka
arvioitavuutta ettd uskottavuutta. Tutkimus tulee kirjoittaa niin, ettda lukijalla on
mahdollisuus seurata annettuja paattelyketjuja ja ottaa niihin myds kantaa.
Uskottavuus puolestaan tarkoittaa, ettd lukija uskoo siihen, ettd tutkimuksessa
esitetyilla havainnoilla ja tehdyilld toimenpiteilla pddstdadn tutkijan esittdmaan
lopputulokseen. (Anttila 2005, 517-518.)

Olen pyrkinyt kirjoittamaan téaman kehittdmistehtavan raportti niin, etta lukijan on
helppo seurata tapahtumien kulkua seké arvioida tehtyjen muutosten vaikuttavuutta
toimittajareklamaatioprosessiin.  Riittdvan kattavalla analysoinnilla ja esitetyilld
perusteluilla, on pyrkinyt luomaan kehittamistehtédvaan ja téhan raporttiin lisaa
uskottavuutta.

Validiteetti tarkoittaa tutkimuksen patevyytta. Selvitetdanko tutkimuksessa sitda, mita on
tarkoitus selvittda? Ja mittaavatko tutkimuksen mittarit sitd, mita on tarkoitus mitata?
Validiteettia arvioitaessa otetaan huomioon, kuinka hyvin tutkimusmenetelmat
vastaavat siihen ongelmaan, jota pyritdan ratkaisemaan ja selvittamaan. (Anttila 2005,
512.)

Taman kehittamistehtdvan validiteettia olen pyrkinyt parantamaan nykytila-analyysissa
haastattelemalla riittdva maara ihmisida seka suorittaa haastatteluja kaikilta eri
osastoilta ja organisaatiotasoilta. Myds oikeanlainen ja oikea-aikainen viestinta, riittava
ohjeistus uuteen toimintamalliin ja aktiivinen seuranta lisdavat kehittamistehtavan
patevyytta. Mittareiden luotettavuus perustuu toimivaan toimintamalliin ja riittavan
selkeaan ohjeistukseen siita, kuka tekee, mitd tekee ja milloin tekee. Toimintamallin

luotettavuutta liséa koko prosessinomistajuuden ja vastuuhenkildiden maarittdminen.
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4 Teoreettinen viitekehys

Kun kehittamistehtavan aihe ja tavoitteet olivat selvilla, oli aika lahted miettimaan
teoreettista viitekehysta. Tutkin paljon kirjallisuutta ja ensimmaiseksi pysahdyin
muutoksen johtamisen teorioiden kohdalle. Erityisesti kiinnostusta heratti Kotterin
yhdeksan askeleen malli muutoksen etenemisestd. Koin taman teorian kuitenkin omaan
kayttooni lilan laaja-alaiseksi. Kehittamistehtavani on suhteellisen pieni vasten Kotterin
teoriaa, joten paadyin hylkdamaan sen.

Toisaalla lahdin pohtimaan ongelmani ratkaisua jarjestelmien kehittémisen ja
kaytettavyyden nakokulmasta. Vastaan kuitenkin tuli se tosiasia, ettd emme pysty
kdayttamaan  paljoakaan resursseja itse  ohjelman  kehittdmiseen taman
kehittdmistehtavan puitteissa. Lahitulevaisuudessa kayttédn tulee uusi SAP -
toiminnanohjausjarjestelmad, jossa on myds oma osionsa juuri toimittajareklamaatioita

varten.

Toimintaketju puutteellisen toimituksen vastaanotosta aina reklamaationtekoon ja
seurantatiedon hyddyntdmiseen voidaan ndahdda myds prosessina. Taman johdosta
paadyttiin ohjaaja Timo Riikkildn kanssa kahteen teoriakokonaisuuteen. Ensimmaisena
on prosessin kehittdminen. Tutustuttiin malliin  prosessin neljasta tukipilarista;
toimintamalli, valineet, osaaminen ja sisdltd. Taman lisdksi kehittémistehtdvassa
sovellettiin prosessin kehittdmistydkaluja, joita ovat virheiden ehkaisy, jatkuva

parantaminen, benchmarking, reengineering ja idealizing.

Naistd prosessin kehittamisen malleista kehittamistehtavassa sovellettiin jatkuvaa
parantamista, benchmarking- ja osittain reengineering-mallia. Jatkuvan parantamisen
malli on ollut Sinebrychoffilla kaytdssa aktiivisena ajatusmallina muutaman vuoden
ajan. Tatd mallia kaytetadn erityisesti tuotannossa ja siihen laheisesti liittyvissa
toiminnoissa. On perusteltua, etta jatkuvan parantamisen kaytannét otetaan huomioon
myo6s taman kehittdmistehtdvan toteutuksessa. Jatkuva parantaminen on myods osa
"Sujuvampi Sinebrychoff” —tavoitetta, jonka keskeisena tekijana on Lean ajattelun

jalkauttaminen koko yritykseen.

Lean tarkoittaa suoraan suomennettuna ohutta tai hoikkaa. Lean on osaltaan filosofia,
joka perustuu japanilaiseen Toyotan tapaan toimia. Lean pitdd sisalldadn myos
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konkreettisia tyokaluja, milla prosesseja yksinkertaistetaan ja tehostetaan.
Tarkoituksena on luoda joustava, lyhyelld I|dpimenoajalla toimiva yritys, jonka
johtavana ajatuksena on jatkuva parantaminen. Leanissa on mukana myo6s
konkreettisia ~ ongelman  ratkaisumenetelmia, jotka  perustuvat jatkuvaan
parantamiseen. Naistéa yksi on A3 -ongelmanratkaisumalli, jota kuvataan t&ssa

raportissa myéhemmin.

Sinebrychoffilla on sertifioidut laatujarjestelmat, joiden avulla havaitsemme
poikkeamatilanteet, 16yddmme keinot palata takaisin normaaliin tilaan ja teemme
korjaavia toimenpiteité niin, ettei kyseinen poikkeamatilanne uusiutuisi. My0s
laatujarjestelmien takana on ajatus jatkuvasta parantamisesta ja laadun

varmistamisesta.

Virheiden ehkaisyn toteuttamiskelpoisena mallina hylkdsin, koska mielestani se
soveltuu paremmin tuotanto-olosuhteisiin, mista tdssa kehittamistehtdvdssa ei ole
kyse. Toiminta on joko tehokasta tai tehotonta. Kehittdmistehtavassa aarilaita
toiminnan tehottomuudessa on alla puuttumatta koko ongelmaan eli jattda reklamaatio
tekemattd. Tallaista toimintaa on vaikea parantaa virheiden ehkdisyn ja minimoimisen
avulla. Idealizing eli ihannemallinnus soveltuu parhaiten kohteisiin, missa vaaditaan
nopeita ja radikaaleja muutoksia. Tydkaluna sen olisi tarkoitus vapauttaa vanhasta
toimintamallista ja avata uusia ndkymid jopa uusia liiketoimintamalleja.
Kehittamistehtdva on tdssa suhteessa hiukan liian rajattu ja pienimuotoinen eikd sen
tarkoituksena ole 16ytaa kovin radikaaleja toimintamallimuutoksia vaan Iahinna nykyista
toimintaa lahelld olevia, tehokkaita ja vallitsevassa organisaatiossa kaytannossa

toimivia ratkaisumalleja.

Toinen teoriakokonaisuus koostuu sisdisesta viestinnasta. Siina perehdyn tarkemmin
sisaisen viestinnan tehtaviin ja erilaisiin sisaisen viestinnan kanaviin. Sisdinen viestinta
on olennainen osa muutosta suunniteltaessa, siita tiedotettaessa ja itse muutoksen
kayttéonotto vaiheessa. Tassa kehittamistehtavdssa muutostoimenpiteet vaikuttavat
kahdelle eri osastolle ja sielld laaja-alaisesti useisiin eri henkildihin. Talldin korostuvat
viestinnan oikea-aikaisuus, tasmallisyys ja valitut kanavat, mita kautta tapahtuvista

muutoksista viestitaan.
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Toimittajareklamaatioprosessiin luodaan myds kaytannét tietojen seurantaa varten.
Seka sisdisesti etta ulkoisesti toimittajille koottu seurantatieto pitaa viestittaa oikealla ja
sovitulla tavalla selkedsti ja sovitusti kaikkien tiedossa olevaa kanavaa pitkin. N&in
varmistetaan, ettd seurantatieto saavuttaa tarvittavat henkilét myds jatkotoimenpiteita
ajatellen. Seurantatiedon oikeanlainen viestintd varmistaa myds prosessissa tapahtuvan

jatkuvan parantamisen.

4.1 Prosessin kehittaminen

Kirjallisuudesta I6ytyy useita erilaisia maaritelmia sille, mika on prosessi. Kari Tuominen
maarittelee prosessin sarjaksi tehtdvia ja paatoksia, jotka tuottavat lisdarvoa asiakkaille
ja muille sidosryhmille (Tuominen 2010, 9). Raimo Pitkdnen puolestaan kuvaa
prosessia valineeksi, jonka avulla saada aikaan jotakin ja jonka avulla johdetaan
(Pitkanen 2010, 76). Naista yhteenvetona voidaan todeta, ettd prosessiin liittyy aina
mielikuva etenevastd toiminnasta, joka voidaan jakaa halutessa pienempiin osiin.
Prosessille on my6s ominaista, ettd se kulkee organisaatiorajojen yli. Sille on maaritelty
omistaja, joka vastaa prosessin johtamisesta ja kehittdmisesta. Jokaiselle prosessille on
my6s madriteltdva tavoitteet eli olemassa olemisen tarkoitus. Tama antaa suunnan
toiminnan eteenpdin kehittamiselle, tukee arkipdivan ratkaisujen tekoa ja motivoi
samalla myods tyontekijoita. (Pitkdnen 2005, 69, Pitkdnen 2010, 83, Tuominen 2010,
11, 32.)

Kehittamistehtdvan kohteena oleva toimittajareklamaatioprosessi on selkedsti sarja
tehtavia, jotka toteutuvat prosessin edetessa, kuten Kari Tuominen edelld kuvasi.
Toimittajareklamaatioprosessi ulottuu usean eri osaston alueelle. Virhe havaitaan
useimmiten tuotannossa tavaran vastaanotossa tai pakkauskoneilla. Reklamaation ja
tarvittavien toimenpiteiden kirjaaminen tapahtuu logistiikkaosastolla
tarvesuunnittelijoiden toimesta. Suuremmissa ja epadselvissa tapauksissa mukaan
prosessiin liittyy vield uudessa toimintamallissa pakkauskehitysryhma, joka koostuu
neljasta eri asiantuntijasta. Prosessin yhtena osana ovat myds toimittajat, jotka saavat
kayttdonsa prosessista ulos tulevan hyddyn eli asianmukaisen seurantatiedon.
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4.1.1 Prosessin tukipilarit

Prosessin nelja tukipilaria ovat toimintamalli, valineet, osaaminen ja sisalto.
Toimintamalli on tdrkein osa-alue naistéd neljasta. Sen avulla koko prosessin ideaa
toteutetaan ja se on ratkaisevaa kilpailukyvyn kannalta. Toimintamalli vastaa
kysymykseen “Miten?”. Toimintamallin avulla maaritelldan, ketka osallistuvat prosessin
eri vaiheisiin, mitka ovat roolit prosessin sisdlla, millaisia tydvaiheita ja —valineita
kaytetdan ja mitd on tarkoitus saada aikaan. (Pitkanen 2010, 76, Pitkanen 2005, 67.)

Mybs tassa kehittamistehtdvassa toimintamallilla ja sen Iluomisella visuaaliseen
muotoon oli suuri merkitys. Prosessikaaviosta ndkyy selkedsti reklamaatioprosessin
kulku paatapahtumasta toiseen. Prosessikaaviosta nakyy selkedsti se tapahtuma tai
havainto eli virhe pakkausmateriaalissa, joka kdynnistda prosessin. Se kertoo myods
nakyvasti prosessin lopputuloksen eli sen, miksi koko prosessi on luotu.
Toimittajareklamaatioprosessista saadaan lopputulokseksi  seurantatietoa, jota
hyddynnetdaan jatkuvassa parantamisessa niin sisdisten kuin ulkoistenkin asiakkaiden
kanssa.

Viélineilla tarkoitetaan erilaisia tydkaluja mm. tietoteknisia laitteita ja ohjelmistoja,
joiden avulla prosessissa tietoa kerdtaan, jalostetaan ja analysoidaan. Vélineiden tulee
olla hyvia ja kaytossa tehokkaita. (Pitkanen 2010, 76, Pitkanen 2005, 67.)

Taman kehittdmistehtavan prosessissa valineina ovat reklamaatiolomake seka
tietokonejarjestelma, jonka avulla reklamaatioita hallinnoidaan. Kasinkirjoitettu lomake
saattaa tuntua vanhanaikaiselta, mutta tassa tilanteessa ja talla hetkelld se on paras
mahdollinen tapa valittaa virheestd tarvittavat tiedot eteenpdin tuotannosta
tarvesuunnitteluun. Ideaalitilanteessa my6s virheen havaitsijalla olisi mahdollisuus
kirjata tarvittavat tiedot suoraan jarjestelmaan. Jarjestelma toimisi tiedon valittdjana eri
osastojen ja henkildiden valilla. Talla hetkella reklamaatiolomake valitetdan

sahkopostiin luotujen jakelulistojen avulla tarvittaville henkil6ille tiedoksi.

Kaytdssa oleva jarjestelmd ei vastaa sité vaatimustasoa, jota siltd talla hetkella
vaaditaan. Se ei ole kuin valttavalld tasolla. Suurin syy téhan on vallitseva
muutostilanne kaikkien yrityksessa olevien tietokonejarjestelmien kohdalla. Olemme

muutaman vuoden sisalla siirtymassa uuteen SAP —tuotannonohjausjarjestelmaan ja
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siirtymakauden aikana ei ole taloudellisesti jarkevaa tehda suuria muutoksia poistuviin
ohjelmistoihin. Parhaillaan on menossa myds siirtymdkausi uuteen kayttojarjestelmaan
ja uudenmallisiin tietokoneisiin koko yrityksessa. Tama on pysayttanyt myds omalta
osaltaan kaytdssa olevien jarjestelmien edelleen kehittamisen.

Pitkanen toteaa hyvin, etta ihmisen rooli on osata, uudistaa ja uudistua. Osaaminen
prosessissa on ihmisten ammattitaitoa, palvelukykya ja tilanneherkkyyttd. Kun
osaaminen on riittdvan korkealla tasolla vaatimuksiin nahden, sen avulla luodaan
ymmarrystd, tuotetaan uusia ajatuksia seka tehdaan valintoja, paatoksia ja
suunnitelmia. Oma osansa osaamista on myo6s hiljainen tieto ja kokemusperdinen
tietamys. (Pitkanen 2010, 76, Pitkédnen 2005, 66-67.)

Osaamisen ja laatutiedon parantaminen on yksi osa-alue tata kehittamistehtavaa. Uusi
toimintamalli tuo reklamaatioprosessiin lisda pakkausmateriaalien laatuosaamista
aikaisempaan verrattuna.  Pakkauskehitysryhma, joka koostuu prosessitekniikan,
laadun ja kehityksen ihmisistd, on mukana prosessissa ja antaa asiantuntija-apua
tarvittaessa. Yhtena jatkotoimenpiteenda talle kehittdmistehtavdlle ryhdytaan
kokoamaan  koulutuspakettia sekd tarvesuunnittelijoille ettd tayttdosaston
tyonjohtajille. Koulutuksen tarkoituksena on lisata laatuosaamista ja laatutietémysta
koko prosessiketjussa. Koulutuksen aikana tullaan paneutumaan mm. laatusopimuksiin
ja niissa maariteltyihin spesifikaatioihin, pakkausmateriaalien laatuun vaikuttaviin

asioihin ja jo olemassa oleviin laadunmaarittamiseen kayttaviin mittausmenetelmiin.

Prosessin sisaltd kuvaa prosessin lapivirtaavaa tietoa ja materiaalia. Tassa kohtaa on
hyva pysahtya miettimadn ja varmistaa, ettd saatavilla olevat tiedot ja asiat ovat
oikeita, luotettavia ja hyddyllisia. Epadluotettavaa ja hyddytonta tietoa on tarpeetonta
kerdtd ja analysoida. Sen pohjalta on myds vaarallista perustaa minkaanlaisia
kehittamissuunnitelmia. (Pitkanen 2005, 66-67.)

Toimintamalliin mukaan otettu palaverikdytantd lisaa tdssa kehittamistehtavassa
prosessissa kulkevan tiedon kokoamista ja jakamista edelleen. Kun reklamaatioista
saadut tiedot kootaan yhteen ja samaan paikkaan ja ne my®s dokumentoidaan
jarjestelmallisesti, kaikkien asiasta kiinnostuneiden on myds helpompi hakea tarvittavat
tiedot myos jalkikateen.
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4.1.2 Jatkuva parantaminen

Jatkuvan parantamisen ajatuksena on kokonaisvaltaisen suorituskyvyn parantaminen,
kysymalla aina uudestaan ja uudestaan, mitd voimme tehda paremmin? Mallia kuvaa
hyvin Demingin ympyra (Kuva 1.), mikd on saanut nimensa laatugurun W. E. Demingin
mukaan. Demingin ympyrassa toistuvat seuraavat termit (PDCA -sykli):

e Plan eli analysoi, ideoi, suunnittele

e Do eli kaytant6on vienti ja toiminta

e Check eli mittaaminen ja arviointi

e Act eli oppiminen ja uudelleen ideointi. (Pitkanen 2010, 72.)

> D |

e>
o T L

Kuva 1. Demingin ympyra.

Koko prosessi alkaa ongelman maarittelylla ja lahtétietojen analysoinnilla. Aiheeseen
perehdytaan tarkasti seka ideoidaan ja suunnitellaan erilaisia toteutusvaihtoehtoja.
Samalla on hyva huomioida myds projektiin liittyvat ongelmat, riskit ja mahdollisuudet.
Usein ei malteta suunnitella ja ideoida riittavasti, vaan pyritaan liikkeelle
mahdollisimman nopeasti. Talldin seurauksena voi olla, etta jokin olennainen uudistus
tai kehittamisen osa-alue jaa kokonaan huomioimatta ja ldhdetadn kulkemaan vaarille
raiteille heti projektin alussa. (Pitkanen 2005, 51.)

Taman kehittamistehtavan suunnitteluvaiheessa, kun aihe oli selvillg, 1ahdin tekemaan
nykytila-analyysia. Nykytilan kartoituksen aikana hain vastauksia seuraavanlaisiin

kysymyksiin:
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e Minkalaisesta ongelmasta on oikeasti kyse?

¢ Miten ongelmat havaitaan ja nakyvat toiminnassa?

e Mika on toiminnan taso talla hetkelld? Mita sen pitdisi ideaalitilanteessa olla?

e Miten ongelmaa tulisi ratkaista? Mita erilaisia osa-alueita siita on ldydettavissa?
Jarjestelmallisen analysoinnin seka erilaisten vaihtoehtoisten toimintamallien ja
ratkaisuvaihtoehtojen selvittdmisen ja tutkimisen jalkeen, itse toteutusvaihe oli helppo

vieda kaytantoon.

Seuraavaksi valmis toimintasuunnitelma vieddan kaytantéon. Tassa kohtaa on
todenndkoista térmata erilaisiin vaikeuksiin ja toteutukseen liittyviin ongelmiin, joita ei
hyvasta suunnittelusta huolimatta ole pystytty ennakoimaan. Vastaantulevat ongelmat
voidaan jokainen yksitellen ratkaista, vaikka kayttamalla Demingin ympyrad, mutta

hieman pienemmassa mittakaavassa. (Slack jne. 2009, 443.)

Kun suunnitellut muutoksen on toteutettu, muutoksen suuruus tai vaikuttavuus
mitataan ja analysoidaan. Arvioidaan, saavutettiinko halutut tulokset. Jos ei paasty
halutulle tasolle, mita pitdisi viela tehda, jotta tavoitteet saavutettaisiin. Nain paastaan
ympyran neljanteen kohtaan, jossa oppimisen kautta kehitetdan prosessia uudelleen
ideoimalla uusia vaihtoehtoisia toimintamalleja. Samalla toteutuu ajatus jatkuvasta
parantamisesta ja oppimisen ympyrastd, jossa asiat korjaantuvat kierros kierrokselta

aina vain paremmiksi ja paremmiksi. (Pitkanen 2005, 51.)

Kayttdonoton jalkeen lahdettiin analysoimaan uuden toimintamallin aikaansaamien
muutosten vaikutusta. Kuukausittaisten seurantatietojen perusteella pystyimme
reagoimaan nopealla syklilld ja tehda tarvittavia muutoksia. Tassa kehittamistehtavassa
raportoidut tulokset kertovat tietylla tavalla vain valiaikatiedon eli tilanteen helmikuussa
2012 - nelj@ kuukautta uuden toimintamallin kayttéonoton jdlkeen. Tulokset on
lyhyesta seurantajaksosta huolimatta syytéd analysoida hyvin, jotta prosessin
jatkokehitys suuntautuu oikeaan ja haluttuun suuntaan.

Yksi jatkuvan parantamisen tyodkalu ja Demingin ympyran sovellus on A3 -
ongelmanratkaisumalli. Se on aktiivisesti kaytdssa Sinebrychoffilla erilaisissa
ongelmanratkaisutilanteissa. A3 on visuaalinen tapa kertoa ja kommunikoida esilla
oleva ongelma. Siihen liitetaan kaikki Demingin ympyran (PDCA —sykli) nelja vaihetta;
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analysointi, toimintasuunnitelma, mittaaminen ja arviointi. Tydkaluna A3 on selkead ja
helposti esitettava. Se mahtuu yhdelle A3 —paperiarkille. (Liker 2011, 157, 244-246.)

Tassa kehittdmistehtdvassa kaytettiin  A3-ongelmanratkaisua apuna, kun uuden
toimintamallin kayttédnoton jalkeen ilmeni ongelmia. Kahden kuukauden seurannan
jalkeen minun oli pakko todeta, etta haluttuja muutoksia ei ollut havaittavissa halutulla
laajuudella. Kaytin A3-ongelmanratkaisupohjaa apuna, kun ryhdyin miettimidan,
millaisia muutoksia tulisi tehda, jotta paasisimme lahemmaksi asetettuja tavoitteita. A3-

ongelmanratkaisumallipohja on esitetty liitteessa 1.

4.1.3 Benchmarking

Benchmarking on "vertailuun perustuva toiminnan kehittémismenetelma — oppimista
hyvistd kdytannodista” (Pitkanen. R. 2005, 209). Tehokkaasti kdytettynd benchmarking
voi olla avaintydkalu prosessinkehittémisen analysointivaiheessa. Vaarinkdytettyna ja
vaarinymmarrettyna benchmarking voidaan tulkita myds matkimiseksi, kopioimiseksi tai
jopa varastamiseksi. Benchmarking voidaan tehda sisdisesti vertailemalla oman
yrityksen erilaisia prosesseja keskendan. Ulkoinen benchmarking ulottuu oman
yrityksen ulkopuolelle joko suoraan kilpailijoihin (kilpailijabenchmarking) tai eri
toimialojen parhaisiin kdytdntdihin (geneerinen benchmarking). (Hannus 1994, 92-93.)

Benchmarking voidaan ndhdd omana prosessina, joka pitaa sisalladn seuraavanlaiset
vaiheet:

e Madritelldan prosessit ja niiden suoritusmittarit.

e Tunnistetaan ja ymmarretdan, mista |6ydetaan parhaat kaytannot.

e Analysoidaan erot seka niihin johtavat syyt.

e Suunnitellaan ja toteutetaan muutokset.

e Seurataan ja arvioidaan toteutus. (Hannus 1994, 96.)

Itse benchmarking ja sen toteuttaminen ei ole vaikeaa. Siita huolimatta se usein jaa
tehottomaksi. Epdonnistumisen syitd ovat usein tietamattdmyys prosessin jatkuvan
parantamisen ajatuksesta. Yhdella vertailulla ja muutoksella ei valttéamattd saavuteta
tavoiteltuja tuloksia. Benchmarking ei anna suoria vastauksia havaittuihin ongelmiin,

vaan se antaa ideoita ja ndkemyksida, miten padsta tavoitteeseen. Usein ajaudutaan
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vain ns. kopioimaan, miettimattd lainkaan muutoksen soveltuvuutta oman yrityksen
kayttoon. (Slack jne. 2009, 434.)

Benchmarking — malli soveltui tahan kehittamistehtdvaan hyvin. Sisdinen benchmarking
antoi vertailukohteeksi useita hyvia toimintamalleja. Sinebrychoffilla toimii hyvin
kuluttajapalautejarjestelma  seka  myynnin  asiakaspalautejdrjestelma.  Myos
ostopaallikkd Marcus Toiviaisen aikaisempien tydpaikkojen mukanaan tuoma kokemus
vastaavanlaisista jarjestelmista oli hyva apu ideointivaiheessa. Saimme hahmoteltua
kuvaa ja omakohtaista kokemusta siitd, millainen tama toimittajareklamaatioprosessi
on muissa yrityksissa.

Sisdiseksi bencmarking-kohteeksi tdssa kehittamistehtavassa valittiin
virvoitusjuomaosaston ostaja, joka vastaa virvoitusjuomien raaka-ainehankinnoista ja
niihin kohdistuvista reklamaatioista. Vaikka tietojarjestelmien kehitys on edella
esitetyisté syista pysahtynyt, tdma henkild on hyva esimerkki tehokkaasta

reklamointikdytanndista kaytossa olevaa jarjestelmaa hyoédyntaen.

4.1.4 Reengineering

Reengineering tai Business Process Reengineering (BPR) tarkoittaa rationaalista ja
analyyttistd prosessin kehittamistapaa. "Liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelun
lahtdkohtana on aikaansaada radikaaleja muutoksia — prosessi-innovaatioita —
modernin tieto- ja viestintateknologian mahdollisuuksia hyddyntdmalla” (Hannus 1994,
222). Siina koko entinen toimintatapa tai prosessi jarjestelmallisesti kyseenalaistetaan
ja sen jalkeen koko prosessi pyritdan rakentamaan uudelleen. Lahtokohtana on
toiminnan tehostaminen eli arvon tuotto pienemmilld kustannuksilla. (Pitkanen 2005,
215-216, Pitkanen 2010, 102.)

Reengineering on kokonaisvaltaista prosessin kehittamistd. Sen avulla prosessia
kehitetdaan useasta eri nakdkulmasta. Naita erilaisia nakdkulmia ovat:

e Poistetaan turhaa byrokratiaa.

e Kehitetdan tietojarjestelmia.

e Pienennetaan kustannuksia ja lapimenoaikoja.

e Kehitetdan joustavuutta.
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e Arvostetaan ihmisia ja hyddynnetdan osaamista.
e Huomioidaan asiakas, karsitaan lisdarvoa tuottamaton toiminta. (Pitkdnen 2010,
103.)

Reengineering-mallin yksi ndkdkulma on turhan byrokratian valttdminen. Toimintaa
yksinkertaistetaan ja tehostetaan. Joustavuutta lisadvat myos erilaiset yhteistydtaidot,
monitaitoisuus ja itseohjautuvuus. Kun uudessa toimintatavassa vastuut on maaritelty
selkedsti ja ohjeistus on kunnossa, erilaiset poikkeustilanteet pystytaan hoitamaan
tehokkaasti niin ajankdyton kuin paperintyon osalta. (Pitkanen 2005, 217.)

Tassa kehittamistehtavassa vyksi |ahtdkohtaisista ajatuksista oli, ettd uuden
toimintamallin tulee olla yksinkertainen ja joustava. Tiedonkulun tulee olla selkeda ja
kaikki tarpeettomat valivaiheet ja hyvaksynnat tulee poistaa. Kun uudessa
toimintamallissa vastuut on maaritelty riittavalla tasolla, kukin prosessissa mukana
oleva henkild tietdd oman vastuualueensa. Koko prosessi kulkee sujuvasti pala

kerrallaan eteenpain.

Osaamisen lisaaminen ja yhteistybkumppanin niin sisaisen kuin ulkoisenkin tunteminen
lisdd prosessin joustavuutta. Tahan kiinnitettin myos tassa kehittamistehtavassa
huomiota. Pakkauskehitysryhman sitouttaminen mukaan toimittajareklamaatio-
prosessiin auttaa hyddyntamaan jo olemassa olevaa tieto-taitoa ja laatuosaamista.
Koulutuksen avulla tatd osaamista saadaan myds jaettua laajemmalle koko yrityksen

tasolla.

Itse tietokonejdrjestelmaan ei valitettavasti pystytty téman kehittdmistehtavan
puitteissa puuttumaan. Olennaista tietojarjestelmien kaytossa kuitenkin on, ettd niiden
avulla hoidetaan rutiineja, tiedon siirtoa ja kasittelyd. Mitdaan sellaista asiaa, jota ei
tarvitse tehda edes kasin, ei kannata myodskaan automatisoida vain hienon uuden
ohjelman vuoksi. (Pitkanen 2010, 103.)

Kustannustehokkuus on aina mukana tuotannollisessa toiminnassa. Tassa
kehittamistehtavassa ajatuksena on saada ensin kaikki poikkeavat toimitukset kirjattua.
Sen jalkeen voidaan analysoida ja poimia konkreettisia kehittamiskohteita esille. Sitten

on vuorossa Yhteistyd toimittajien kanssa, minkd paallimmaisena tavoitteena on
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kehittad toimintaa eteenpdin. Tavoitteena on saada poikkeavien toimitusten maara
vahenemdan tai jopa  poistettua  kokonaan. Tasta  kaikesta  seuraa
kustannustehokkaampi toiminta. Tehokkuus nakyy my6s parempana sisdisena
viestintana osastojen valilla, materiaalit ja niihin liittyvat tiedot kulkevat oikealla tavalla
ja oikeassa paikassa ja prosessin eri tydvaiheet ovat tehokkaita.

Asiakkaan huomioiminen on vyksi tdarkea asia prosessin kehittdmisessa. Usein
kiinnitetdan huomiota vain ulkoisiin asiakkaisiin — tassa tapauksessa toimittajiin — ja
unohdetaan sisdiset asiakkaat tdysin. Pakkauskehitysryhman mukana olo ja koko
ryhmdan olemassa olon tarkoitus on palvella sisdisia asiakaita. Taman
kehittamistehtavan reklamaatioprosessissa sisdiset asiakkaat ryhmalle ovat seka
tayttdosaston henkilosta ettd tarvesuunnittelijat. He tuottavat lisdarvoa prosessiin
niissd reklamaatiotapauksissa, kun sitd tarvitaan. He toimivat laatuasiantuntijoina,
toimivat koeajojen suunnittelijoina ja jarjestdjind seka tekevat jatkuvaa kehitystyota

yhteistydssa toimittajien kanssa.

4.2 Sisainen viestinta

1%/2

Sana viestinta tarkoittaa "“informaation vaihdantaa ldhettajan ja vastaanottajan valill
(Aberg 2000, 19). Viestinta pitaa sisalldan kaikkea suoraviivaisesta tiedon siirtémisesta
aina erilaisten merkitysten ja yhteisen ymmarryksen tuottamiseen (Pitkdnen 2010,
208). On otettava huomioon myods se, etta “viestintd tapahtuu sekd sanoissa etta
teoissa” (Kotter 1996, 8). Kasitteena viestintd on siis todella laaja ja pitda sisallaan
paljon erilaisia ulottuvuuksia. Tdssa viitekehyksessa keskitytadn kehittamistehtdvan
kannalta tarkeisiin viestinndn osa-alueisiin. N&ité ovat sisdisen viestinndn erilaiset

tehtavat seka erilaiset sisdisen viestinnan kanavat ja kdaytannot.

4.2.1 Sisaisen viestinnan tehtavat

Sisdinen viestinta tarkoittaa tyOyhteisdn sisdlld tapahtuvaa tiedonkulkua ja
vuorovaikutusta. Sisdinen viestintd voi olla henkildiden, henkilostéryhmien tai yrityksen
eri yksikdiden valista viestintda. TyoOyhteisdssa sisdiselld viestinnalld voi olla

seuraavanlaisia tehtavia:
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e kulttuurin ja yhteisyyden rakentaja

e tdsma- ja perustiedon valittaja

e johtamisen osa-alue

o tyytyvaisyyden lisa&ja. (Juholin 2001, 11, Aberg 2000, 171.)

Viestintd voidaan nahda kokonaan erillisend asiana tai se voidaan ajatella olevan osa
yrityksen kulttuuria. Yrityksen viestintékulttuuri muodostuu esimiesviestinnasta,
organisaation tavasta toimia ja koko viestintéaprosessin toiminnasta. Viestintakulttuuri
kuten myos koko yrityksessa vallitseva kulttuuri on hyvin yksiléllinen kokemus. Sisdinen
viestinta toimii yhtena yrityskulttuuriin sitovana tekijand, missa arvot ja uskomukset
vahvistavat yhteiséllisyyden tunnetta ja auttavat mm. l16ytamaan ratkaisuja erilaisissa
kriisitilanteissa. (Juholin 2001, 109-110, Aberg 2000, 84.)

Minun on vaikea arvioida Sinebrychoffin viestintdkulttuuria jo pelkastaan ylla mainitun
yksilbllisen kokemuksen takia. Jokainen yrityksessa toimiva henkild voi kokea
viestintdkulttuurin hyvinkin erilaiseksi, vaikka tydskennellddn samassa yrityksessa ja
samojen tydtehtdvien parissa. Itse kuvaisin Sinebrychoffin viestintaa melko
asiakeskeiseksi ja usein viestinnan paino on menneiden asioiden viestinnassa. Jo taman
kehittdmistehtavankin suhteen itse haluaisin viestinnan nakevan enemman
tulevaisuuden suuntaan. Painoarvon pitdisi liikkua kohti eteenpdin menemista, jatkuvaa

parantamista ja toiminnan kehittamista.

Toinen sisdisen viestinnan tarkea tehtdva on toimia perustietojen valittdjana. Tallin
viestinnan kohteena on yrityksen henkilostd. Perustietoja ovat mm. yrityksen
tilinpaatods, taloudellinen tilanne, henkildstésuunnitelmat, henkildstbasiat seka erilaiset
muutokset, jotka koskevat henkilostéa. (Juholin 2001, 111.)

Kolmas tarkea osa-alue on johtaminen. Raimo Pitkéanen kuvaa kolmella lauseella
osuvasti viestinnan ja johtamisen valisesta yhteydesta:

e "Johtaminen on viestintaa.

e Viestinta ei ole asioiden ilmoittamista.

e Kuuntelemalla vaikutat enemman kuin puhumalla.” (Pitkdnen 2010, 208.)
Naissa lauseessa tulee hyvin esille pari tarkeaa asiaa. Ensimmaiseksi se, etta viestina

on merkittavassa roolissa esimiehen ja alaisen valisissa jokapaivaisissa kohtaamisissa.
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Ja toiseksi viestinta on paljon muutakin kuin vain sanottu tai kirjoitettu teksti.
"Organisaatiokulttuuri henkildityykin usein johtajaan: hanen kayttaytymistaan
seurataan ja han edustaa ihmisten mielestd organisaation arvoja ja toimintatapaa”
(Juholin 2001, 113).

Tassa kehittamistehtdvassa viestintd johtamisen valineena on ratkaisevassa asemassa
tehtdvan onnistumisen kannalta. Kehittamistehtavan aikana on tarkoitus muuttaa mm.
toimintatapoja, vastuualueita ja tyovalineita. Kaikista muutostilanteissa tulee omalta
osalta myds huolehtia riittdvastd ja oikea-aikaisesta tiedottamisesta. Uusien
toimintatapojen kayttédnotossa korostuu onnistunut esimiesviestina erityisesti niiden
henkildiden kohdalla, joita muutokset ldheisesti koskettavat. Muutosten viestijana
toimin joko mina tai kyseisen organisaation esimies erikseen tai yhdessa. Seurantatieto
ja sen avulla padtetyt jatkosuunnitelmat viestitddn organisaatioille esimiesten

valityksella.

Sisdinen viestinta johtamisen valineena kulkee kasi kadessa tyytyvaisyyden
kokemuksen kanssa. Avoimella ja luotettavalla sisdisella viestinnalla on suuri vaikutus
yrityksen henkildston tyotyytyvaisyyteen ja sita kautta se samalla myds tehostaa
yhteisén toimintaa. Suurin merkitys on jokaisen omalla henkildkohtaisella esimies-
alaissuhteella ja sen toimivuudella. Muita tyotyytyvaisyytta lisaavia asioita ovat
mahdollisuus osallistua ongelmanratkaisuihin, oman tyén monipuolistaminen, toimivat
palkitsemisjarjestelmat seka oman tydyhteison kehittémismahdollisuudet. (Juholin
2001, 112, 114.)

Nykytila-analyysin aikana esille nousi selkeasti ongelmia tiedonkulussa eri osastojen
valilld. Seka tuotannossa etta tarvesuunnittelussa koettiin, etta reklamaatioista ja
prosessin kulusta ei tiedeta tarpeeksi. Molemmat osastot epailivat toistensa toimintaa,
eivatka luottaneet, etta asiat hoidetaan asianmukaisesti loppuun saakka. Panostamalla
sisdiseen viestintdan, tapaan ja valineisiin, milld viestitdan, parannetaan tiedonkulkua
taman kehittamistehtavan aikana. Samanaikaisesti toimittajareklamaatioprosessi lahtee
toimimaan sujuvammin ja ihmiset ovat tyytyvaisempid seka omaan etta toisen osaston
toimintaan. Seurantatieto toimii loistavalla tavalla myds palautteenantovalineena niin

sisdisesti kuin ulkoisestikin. Tiedon saaminen prosessin toimivuudesta ja
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aikaansaannoksista lisda mukana olevien ihmisten motivaatiota, tyotyytyvaisyytta ja

intoa toimia jatkossakin hankalien asioiden parissa.

4.2.2 Sisdisen viestinnan kanavat

Sisdisen viestinnan kanavia ja kaytantdja ovat:
e Suorat lahikanavat eli kasvokkaisviestinta
e Suorat kaukokanavat
e Vilitetty Iahi- ja kaukoviestintd (Juholin 2001, 11-12).

"Lahikanavat palvelevat tyoyksikkoa tai yksildllisesti yksittdista tydyhteison jasenta”
(Rberg 2000, 173). Viestints tapahtuu siis ihmisten kohtaamisissa ja kasvokkain.
Merkittavin naista lahikanavista on esimiesviestinta. Siihen kuuluvat mm.
rekrytointitilanteet, tyohdn perehdyttdminen, tavoite- ja kehityskeskustelut, paivittaiset
keskustelut tydssa seka erilaiset tiimien tai osastojen kokoukset ja palaverit.
Esimiesviestinndssa korostuvat itse esimiehen rooli ja tapa, milld han kommunikoi seka

omaan yhteis66n kuuluminen ja siihen sitoutuminen. (Juholin 2001, 126.)

Suorissa lahikanavissa on huomioitava my6s niin sanotut epaviralliset viestintdkanavat.
Tata sanotaan myds vapaaksi tai tydhon liittyvaksi verkostoitumiseksi, mita tapahtuu
kahvi- ja tupakkahuoneissa, kaytavakeskusteluissa, saunailloissa ja muissa
vapaamuotoisissa tilaisuuksissa henkildston kesken. Vapaa keskustelu voi
parhaimmillaan virkistaa ja auttaa tyossa jaksamisessa. (Juholin 2001, 133, Lanning,
Roiha, Salminen, 1999, 224.)

"Kaukokanavat vélittavat sanomia koko tydyhteisdlle” (Aberg 2000, 173). Suoria
kaukokanavia ovat mm. yrityksen johdon vapaamuotoinen keskustelu ja yhteydenpito,
johdon tiedotustilaisuudet henkiléstdlle, luottamushenkildiden viestinta eri tilanteissa
seka viestinta muissa yrityksen yksikdissa toimivien tydkavereiden kanssa. Suorissa
kaukokanavissa viestinnan tarkoituksena on usein lisata henkiléston ymmarrysta ja
sitouttaa henkildstéa annettuihin tavoitteisiin. Johdon viestinnassa tarkeaa on lasnaolo

ja oikeanlainen viestintdtapa. (Juholin 2001, 134-136.)
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Vilillisia lahikanavia ovat mm. oman tydyhteison ilmoitustaulu, jonka merkitys on
hieman nykyaikana vahentynyt, erilaiset tydyhteistjen omat tiedotelehtiset,
henkildstolehti seka sisdinen verkkopalvelu. Valillista kaukoviestintda ovat mm.
yrityksen toimintakertomus, erilaiset tietokannat verkossa, joiltain osin televisio ja radio
sekd muut joukkoviestimet. Verkossa tapahtuvan viestinndn maara kasvaa jatkuvasti.
Verkon kautta voidaan lahettaa sahkodpostia, muodostaa postituslistoja erilaisille
ryhmille tai kéyttaa sita passiivisena tiedon valittajana. (Juholin 2001, 137-141, Aberg.
2000, 174, 179.)

Viestinnan kanavista ja erilaisista viestinnan keinoista kaytetdan kehittamistehtdvassa
useita. Lahinna viestinnan kanavat keskittyvat lahiviestintdkanaviin, osastoille, joita
kehittdmishanke koskee. Erityisesti tdrkeitd ovat erilaiset kokoukset ja palaverit
kehittdmishankkeen aikana. Ne tarjoavat hyvan mahdollisuuden ja valineen vaikuttaa
esilld oleviin asioihin nopeasti ja mahdollistavat seka keskustelun ettda hyvan

ongelmanratkaisutydkalun.

Uuden toimintatavan kayttéonoton jdlkeen on tarkeata seurata, miten muutos
toteutuu. Itse seurasin muutoksen toteutumista ldhes paivittdain. Puutuin havaitsemiini
virheisiin ja toimintaan, joka ei vastannut uutta toimintamallia. Kommunikointi eri
osastojen ja henkildiden valilld oli olennaisessa osassa muutoksen kayttéonotossa.
Uuden toimintamallin kayttédnoton jalkeen kokoonnuimme sidosryhmien kesken kerran
kuukaudessa koko seurantajakson ajan. Tarkoituksena oli talldin pohtia, miten muutos

oli siihen mennessa onnistunut ja mitka ovat silld hetkelld asiat, joihin tulisi puuttua.

Viestinnan valineend sahkdposti oli tdman kehittamistehtdvan kannalta myds
olennaisessa osassa. Sahkodpostiin luodun jakelulistan avulla valitettiin tiedot uudesta
reklamoinnin kohteesta, tarvittavista jatkotoimenpiteistd, tutkimustuloksista seka
jaettiin sisdisesti seurantatietoa tehdyista reklamaatioista ja niiden etenemisesta
kuukausitasolla.

Johdon tuki kehittdmishankkeelle on ollut olemassa aivan alusta saakka. He ovat
viestineet meneilldadn olevien muutosten tarpeellisuutta ja tarkeytta olemalla itse lasna
erilaisissa palavereissa, missa aihetta on kasitelty. He ovat my6s aktiivisesti kyselleet
muutosten etenemisestéa ja vastaan tulleista ongelmakohdista. Ja auttaneet



25

ongelmakohdissa, kun apua on tarvittu. Kehittdmistehtava koetaan hyvin tarkeaksi
koko yrityksen kannalta.

5 Kehittamistehtavan toteutus

5.1 Kehittdmistehtdvan |lahtokohdat ja suunnittelu

Kehittamistehtdva kdynnistyi lokakuussa 2010. Tarvesuunnittelupaallikkd Petri
Seleniuksen ja ostopaallikkd Marcus Toiviaisen kanssa mietimme useita eri
aihevaihtoehtoja. Toimittajareklamaatioprosessin kehittéaminen koettiin laajuudeltaan
sopivaksi ja tarkedksi kehittamisen kohteeksi. Alusta alkaen kehittamistehtdvassa on
tarvittaessa ollut mukana myods laatu- ja kehityspaallikké Rauno Sillanpaa. Han on
toiminut linkkind meidan ja Carlsberg —konsernin valilla. Hanen kauttaan saatiin
viimeisimmat tiedot konsernissa tapahtuvista laatuun ja prosesseihin liittyvista
muutoksista. Rauno Sillanpaa oli lahin esimieheni sen jalkeen, kun palasin takaisin
toihin syksyllda 2011. Han teki mahdolliseksi osan tdman kehittamistehtavan
jatkotoimenpiteista mm. mahdollisuuden syventya tutkimaan pakkausmateriaaleihin
liittyvia spesifikaatioita ja laatusopimuksia sekd suunnittelemaan ja toteuttamaan

koulutuspakettia tulevaisuudessa.

Alkutilanteessa tiesimme, ettd toimittajareklamaatioita ei hoideta asianmukaisella
tavalla. Ongelmana oli, ettd havaittuja ja tehtyja reklamaatioita ei kirjattu eika
dokumentoitu jarjestelmallisesti. Jokainen osasto hoiti asian omalla tavallaan,
minkadnlaista yhtendista toimintatapaa ei ollut koko Sinebrychoffilla. Kaytéssa oli tata
tarkoitusta varten suunniteltu tietokonejarjestelma, jota kaytettiin satunnaisesti. Tasta
seurasi myos se, etta dokumentoitu tieto ei ollut luotettavaa eikd sitd mydskaan
hyodynnetty tehokkaalla tavalla eteenpdin. Osastojen valilla vallitsi epatietoisuus
reklamaatioiden hoidosta ja vastuista prosessin eri vaiheissa. Syyttava sormi osoitti
usein muualle kuin omalla osastolle ja omaan toimintaan. Virheellisista tuotteista jai
todenndkdisesti osittain korvaukset ja korvaavat tuotteet saamatta. Kaikki perustui
pitkdlti arvioon ja “mutu” -tuntumaan. Talld kaikella tiedostettiin olevan suuri
taloudellinen merkitys. Huonosti hoidettu reklamointiprosessi oli myds ns. “huonoa

mainosta  Sinebrychoffista”  yrityksena  ulospdin.  Yrityksessa on  toimivat
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laatujarjestelmat, mutta ei kunnollista reklamointiprosessia ja siihen liittyvaa
yhteisty6ta ja toiminnan kehittamista toimittajien kanssa.

Kehittamistehtdavan aloituspalaveri pidettiin Sinebrychoffilla 2.12.2010. Paikalla oli
minun lisdkseni molemmat ohjaajat Petri Selenius ja Marcus Toiviainen. TallGin
keskusteltiin reklamaatioprosessista, aiheen laajuudesta ja rajauksista. Mietittiin myo6s
sitd, kuka omistaa prosessin, miten tavoitteita mitataan, nykykdytanndista seka sen
hyvista puolista ettd ongelmakohdista. Joulukuun aikana kokosimme yhdessa listan
henkildista, joita kaytiin haastattelemassa nykytilan kartoitusta varten.

5.2 Nykytila-analyysi

Nykytilan analysointia varten haastattelin yhteensa 25 henkil6d eri osastoilta.
Haastateltavat henkil6t ja heiddn sen hetkinen asemansa organisaatiossa on esitetty
litteessa 2. Henkilét pyrittiin @ valitsemaan niin, ettd he edustavat kaikkia
hankintakategorioita ja heidan joukossaan on seka fyysisen ostotoimenpiteen
suorittajia seka heidan hankinnoistaan vastaavia esimiehid. Kaikki haastateltavat
ihmiset saivat ensin kehittdmistehtavaan liittyvan esittelykirjeen ostopaallikkd Marcus
Toiviaiselta. Taman jalkeen Iahetin kaikille alustavat kysymykset ja yhteydenottopyyntd
haastattelun ajankohdan sopimista varten. Haastattelujen pohjana kdytetyt kysymykset
on esitetty liitteessa 3. Haastattelut kaytiin joulukuun 2010 ja tammikuun 2011 valisena
aikana. Haastattelujen perusteella tehtiin yhteenveto, joka kaytiin ldpi ohjaajien kanssa
palaverissa 30.1.2011.

Yhteenvedon ja siihen liittyvien keskusteluiden perusteella paatimme, minkalaisia
asioita lahdetdan tutkimaan ja jatkossa mahdollisesti toteuttamaan. Tavoitteena ol
kehittda toimittajareklamaatioprosessia tavoitteiden mukaiseen suuntaan. Paatelmat
jatkotoimenpiteista on esitelty myohemmin tassa raportissa, kohdassa 5.2.5 sivulla 32.
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5.2.1 Vastaukset haastattelukysymyksiin

Seuraavaksi olen koonnut haastatteluiden perusteella vastaukset esitettyihin

kysymyksiin. Kukin vastaus perustuu yhden tai useamman haastateltavan vastuksiin.

Miten kuvaisit teilld kdytossa olevan reklamaatioprosessin kulkua?

Minkaanlaista dokumentoitua kuvausta prosessin kulusta tai dokumentoitua ohjeistusta
ei ollut millaén osastolla. Kaikki osasivat kuitenkin suusanallisesti kertoa, miten heilla
reklamointitilanteessa toimitaan. Suoraan tuotantoon liittyvissa toiminnoissa,
virvoitusjuomaosastolla, panimossa, tuotannossa ja logistiikassa oli jonkinasteista
rutiiniin perustuvaa toimintaa. Kiinteistd-, kayttéhyddyke- ja markkinointitoiminnoissa
toiminta oli enemman tapauskohtaista ja sisélsi paljon muuttuvia tekijoita.

Miten tieto kulkee prosessin eri vaiheiden valilla?

Padasiallinen tiedonvalityskeino oli puhelinsoitto tai sahkoposti. Tuotannossa
poikkeavista  pakkausmateriaaleista  pyrittiin  toimittamaan  tieto  eteenpain
tarvesuunnitteluun oman reklamointilipukkeen avulla. Haastattelujen perusteella téma
reklamointilipukkeen kaytto ei ollut vield kovin vahvasti kaikkien tiedossa ja ongelmia

ilmeni seka tuotanto- etta logistiikkaosaston puolella.

Miké tavassanne toimia on parasta ja onnistunutta?

Ainoastaan kaksi osastoa koki haastattelujen perusteella, ettd heidan
reklamointiprosessinsa on toimiva ja sujuva. Virvoitusjuomaosasto on pieni yksikko,
jossa on matala kynnys vieda reklamointeja eteenpain. Siella on vain yksi henkild, joka
on vastuussa hankinnoista, reklamoinneista ja yhteydenpidosta toimittajiin. Kaytdssa
oleva ohjelma on padasiallisesti tehty vastaamaan taman ostajan tarpeita ja on
toteutettu hanen toiveidensa mukaisesti. Toinen pieni tyytyvaisten joukko I6ytyi
investointeja hallinnoivasta ryhmasta. Heilld on kdytdssa oma jarjestelma projektien

hallintaa varten, mika sisaltéa myds toimivan osuuden reklamointeja varten.

Mitka ovat sinun mielestdsi kohdat, joita tulisi kehittaa?

Haastatteluissa suurimmiksi kehittamiskohteiksi tulivat esiin tiedonkulku erityisesti eri
osastojen valilla seka vastuiden epaselvyys prosessin eri vaiheissa. Osastoilla, joissa
havaitaan paljon poikkeavia toimituksia, reklamointiprosessin kehittaminen ja
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parantaminen koettiin positiiviseksi ja odotetuksi muutokseksi. Muualla asian
kehittamista ei koettu niinkaan tarpeelliseksi.

Markkinointiosasto koki vahvasti, ettd he eivat tarvitse reklamaatioiden dokumentointia,
tilastointia tai muuta siihen liittyvaa erillista jarjestelmdaa. Tama kaikki koettiin

lisatyoksi, joka ei antaisi heille mitaan lisdarvoa nykyiseen toimintaan verrattuna.

Arvio, paljonko reklamaatioita jaa kirjaamatta (lukumaara/prosenttiosuus)?

Osa osastoissa ei kirjannut tehtyja reklamaatioita lainkaan eli kaikki jaivat
dokumentoimatta. Osastoilla, joilla tietyssa maarin kaytettiin reklamaatioiden
kirjaamista ja dokumentointia, tuli usein vastaan kysymys, milloin kyseessda on
reklamaatio. Tuotannossa ja logistiikassa havaittiin haastattelujen perusteella myods
selkeda valinpitdmattdmyytta. Esiin nousi tapauksia, joissa esimerkiksi laitteen
toimimattomuuden takia on todettu, ettd pakkausmateriaali ei ole oikeanlaista tai
pakkausmateriaalia heitetddn roskiin sen toimimattomuuden takia selvittdmatta
lainkaan, mikd sen aiheuttaa. Ongelmallisissa tilanteissa korostui prosessin

madrittelemattdomyys ja vastuiden epaselvyys.

Arvio, paljonko menetetdan korvauksia reklamoimattomien tuotteideny/palveluiden
takia?

Haastattelujen perusteella oli helppo havaita, etta merkittdvissa reklamointitapauksissa
saatiin korvaukset ja koko prosessi toimi. Kun kysymyksessa olivat hiukan pienemmat
maarat ja summat, prosessin epamaaradisyys nousi vahvasti esille. Asiassa korostui
valinpitamattémyys reklamointeja kohtaan seka peraankuulutettiin esimiesten vastuuta
ja vastuun antamista reklamointeihin liittyvissa asioissa. Toinen kompastuskivi oli
pitkadn vaivaavat ongelmat, joihin ei tuntunut yrityksista huolimatta 16ytyvan ratkaisua
sisdisesti tai edes yhteistydssa toimittajan kanssa. Tassa kohtaa erds haastateltavista
totesi osuvasti, etta vain kertomalla toimittajalle havaitusta virheista ja reklamoimalla

ne, voidaan tuotetta, sen laatua ja toimitusvarmuutta tulevaisuudessa parantaa.

Arvio, mikd on viallisten / vadrien / rikkoutuneiden tuotteiden / huonolaatuisen
palvelun osuus koko hankintamaarasta (lukumaéara/prosenttiosuus/euromaard)?
Haastatteluissa selvisi, etta arviot viallisten toimitusten maaristd perustuvat ainoastaan

ns. “mutu” -tuntumaan. Niitd tiedettiin ja tiedostettiin olevan, mutta maarista ei ollut
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tarkkaa kuvaa. Osa haastateltavista joutui toteamaan, etta vaikka he dokumentoivat
tehdyt reklamaatiot jarjestelmaan, sen antama tieto ei valttamatta kerro koko totuutta.
Tama siksi, etta vallitsevan toimintatavan ja —kulttuurin takia osa reklamaatioista jai
tekematta ja dokumentoimatta.

Arvio, kuinka paljon kuluu resursseja reklamaatioiden selvittelyyn?

Kaiken kaikkiaan reklamointien tekoa ei koettu kovin aikaa vievaksi. Enemmankin
resursseja koettiin hukkuvan epadselviin tapauksiin, jotka vaativat lisaselvityksia tai
mahdollisesti testiajojen suorittamista tms.. Kenellakdan ei tuntunut haastattelujen
perusteella olevan kokonaisvastuuta reklamointien asianmukaisesta hoitamisesta.

Aikaa suuremmaksi ongelmaksi oli selkeasti havaittavissa haastattelujen perusteella
negatiivinen suhtautuminen ja asenne koko prosessia kohtaan. Reklamointien teko
koettiin hyvinkin negatiiviseksi ja yhteydenpidossa toimittajaan korostuivat sanat
"valittaminen” ja "turhauttavaa”. Toiminnasta puuttui selkedsti tavoite saada
parannettua tuotteiden laatua, toimittajien toimitusvarmuutta ja kehittda yhteisty6ta

eteenpain.

Vapaamuotoisia kommentteja haastatteluista:

Haastattelujen aikana esiin nousi muutamia osuvia huomioita, joita haastateltavat
sanoivat toiminnan nykytilasta. Ne kuvaavat hyvin sitd epaselvyytta ja
toimimattomuutta, mikd vallitsi reklamaatioprosessin ympadrilld. Haastatteluissa
sanottiin mm seuraavaa:

"Nykyinen toimintamalli on retuperalla, mahdollisena suuntana vain yldéspain.”
"Reklamoidaan aiheesta, ei aiheen vieresta.”

"Nykyinen toimintamalli ndyttaa ulospain levaperaiselta — nopeampaa reagointia.”
"Pitaisi itsekin olla aktiivisempi — on niin helppoa vaan kavella ohi!”

"Reklamoimattomat tuotteet ovat suoraan hukattua rahaa.”
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5.2.2 Reklamaatiotilanne nykytilanteessa

Haastattelujen perusteella sain melko hyvan kasityksen siitd, milla tasolla
reklamointiprosessi talld hetkelld eri osastoilla oli. Seuraavalla sivulla olevasta
taulukosta selvidaa toiminnoittain, reklamoidaanko osastolla virheelliset toimitukset yms.
seka dokumentoidaanko tehtyja reklamaatioita vai ei. "Suhtautuminen” -sarakkeessa
kuvataan sitd, miten eri osastoilla haastatteluvaiheessa suhtauduttiin koko

reklamointiprosessin kehittamiseen.

Taulukko 1. Reklamointitilanne toiminnoittain.

Toiminto Reklamoidaanko Kirjataanko Suhtautuminen
Virvotusjuoma Kylla Kylld (n.90%) +
Panimo Kylld (maara vahdinen)  Kylla (maara vahdinen)  +/-
Kayttéhyoddyke Kylld (suull.huomautus) Ei +/-
Tuotanto Kylla (osittain) Ei +
Laboratorio Kylld (maara vahdinen)  Ei +/-
Kiinteisto- ja suojelu Ei / "lahelta piti” —rap. Ei

Tarvesuunnittelu Kylla Osittain

Markkinointi Kylld (mdara vahdinen)  Ei +/-
Laitepalvelu Kylla Osittain +

Tieto siitd, kuinka paljon reklamaatioita koko yrityksessa tehdaan, perustuu vain
toiminnassa olevaan jarjestelmaan. Osastot, jotka eivat kayta ko. jarjestelmaad, eivat
mydskaan pystyneet kertomaan reklamaatioiden kokonaismaarda vuositasolla. Usein
reklamaatiot hoidettiin sahkdpostin valitykselld ja tietojen jarjestelmallinen arkistointi
jai  tekemattd.  Virvoitusjuomaosastolla  asiat  olivat  dokumentoinnin  ja
jatkotoimenpiteiden puolesta kunnossa. Myds panimolla asiat olivat kunnossa. Panimon
tilannetta helpottaa se tosiasia, ettd heilla reklamaatioita tulee hyvin vahan ja asioita
hoitaa vain yksi nimetty vastuuhenkil. Muut osastot toimivat kukin omalla tavallaan,

eivatka kovin jarjestelmallisesti. Reklamaatioiden dokumentoinnissa oli suuria puutteita.

Reklamaatioiden madara osastoittain on esitetty taulukon muodossa Liitteessa 4.
Reklamaatioiden maarat perustuvat kdytetystd jarjestelmastd koottuihin tietoihin.

Jarjestelmassa reklamaatiolle maaritelldan tila. Naita tiloja ovat:
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e Open eli reklamaatio on avoimena ja odottaa toimittajan vastinetta tms..
e Sent eli reklamaatio on kirjattu ja lahetetty.

e Closed eli reklamaatio on loppuunkasitelty.

Liitteessa olevasta taulukosta nakee selkedsti, miten paljon kirjatuista reklamaatioista
on yha avoimena (open) etenkin tarvesuunnittelun kohdalla. Tahan on kaksi syyta.
Tekija ei ole vaatinut vastausta tai korjaavia toimenpiteita toimittajalta, han on vain
kirjannut reklamaation jarjestelmaan ja jattanyt sen joko “open” tai “sent” -tilaan.
Toinen vaihtoehto on se, ettd reklamaatio on hoidettu asianmukaisesti, mutta
reklamaation tilaa ei ole muistettu vaihtaa oikeaksi tilanteen muuttuessa.
Tarvesuunnittelussa ei mydskaan ole kirjattu reklamaatiojarjestelmaan reklamaation
selvittelyn tuomia johtopdatoksid, toimittajan lupaamia korjaavia toimenpiteitd tms.
lainkaan. Koska jarjestelmadllisté seurantaa ei ole, virheisiin ei ole helppo puuttua.
Asiaan suhtautuminen on ollut aiemmin melko vélinpitdmatonta. Tama
kehittdmistehtdva on onneksi tuonut toimintaan mukaan ryhtia ja pikku hiljaa nakyvaa

asennemuutosta reklamaatioiden hoitamiseen.

Toinen huomionarvoinen asia  esitetyssa taulukossa on reklamaatioiden
kokonaisarvossa oleva suuri ero virvoitusjuomaosaston ja tarvesuunnittelun valilla.
Molemmilla osastoilla vuosiostot ovat kutakuinkin samaa suuruusluokkaa, mutta
tarvesuunnittelijat tekevat huomattavasti pienemmasta madrasta reklamaatioita. Tama
kertoo selkedsti sen tosiasian, ettéd suuri osa reklamaatioista jaa joko kokonaan
hoitamatta tai sitten niitda ei kirjata jarjestelmallisesti tahan kdytossa olevaan
jarjestelmaan. Osittain syynd on myds se, ettda tarvesuunnittelijat kirjaavat
reklamaation arvon vain siind tapauksessa, kun tilanne johtaa korvausvaatimukseen
toimittajalta. Kun jarjestelmallisté seurantaa ei ole, virheet jadvat huomioimatta.
Seurannan puute viestittdd myos virheellisesti kasitysta siitd, ettd reklamaatioiden

hoitaminen asiallisesti loppuun asti ei ole hyddyllista tai tarkeaa.

Koko prosessin tavoitteena pitdisi olla pyrkimys pienentdaa reklamoitujen tuotteiden
maaraa vaatimalla toimittajilta korjaavia toimenpiteitd, tehda jatkuvan parantamisen
pohjalta kehityshankkeita toiminnan tehostamiseksi ja aktiivisesti vaatia sovittua laatua
ja toimitusvarmuutta. Reklamaatioiden kokonaisarvon tulisi siis johdonmukaisen

kehittamistydn myo6ta laskea vuositasolla. Itse en usko, ettd tarvesuunnittelussa
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havaittu reklamaatioiden maaran lasku aiheutuu kehittamistoimenpiteista. Syyna téhan
on enemmankin se, ettd ldheskdadn kaikkia reklamaatioita ei kirjata ja hoideta
asianmukaisesti eteenpadin. Tasta samasta syysta tulemme taman kehittdmistehtavan
toteutusvaiheessa ensin  ndkemaan tarvesuunnittelun reklamaatioiden maaran

enemmankin kasvavan kuin vahenevan.

Reklamaatioiden hoitoon on alettu kiinnittad huomiota heti nykytilankartoitusta varten
tehtyjen haastattelujen jalkeen. Kehittamistehtava lahti liikkeelle nykytilan arvioinnilla
ja siihen kuuluvilla haastatteluilla vuoden 2011 alussa. Tama voi selittaa
tarvesuunnittelussa reklamaatioiden maaran ja kokonaisarvon nousun jo vuoden 2011
aikana. Lyhyen seurantajakson takia tdssa tydssa ei pystytd nakemaan kovinkaan
pitkdaikaisia tuloksia ja reklamaatioiden kehitysta vuositasolla. Kehitystoimenpiteet
eivat kuitenkaan paaty tdssa kehittamistehtdvassa valitun seurantajakson loppuessa

vaan jatkuvat eteenpadin.

5.2.3 Jarjestelma nykytilanteessa

Nykyisté Excel-pohjaista reklamointien hallintaan tarkoitettua ohjelmaa kayttavat
ainoastaan virvoitusjuomaosasto, panimo, laitepalvelu ja tuotannon
pakkausmateriaaleihin liittyvissa reklamoinneissa tarvesuunnittelu. Jarjestelma on
lahtdkohtaisesti suunniteltu virvoitusjuomaosaston kayttodn. Tastd aiheutuu muiden
osastojen kayttdjille ongelmia. Reklamaatioiden perustietojen kirjaus perustuu raaka-
aineiden hankintaan ja reseptijarjestelmaan linkitettyihin erdanumeroihin. Kuljetuksiin,
palveluiden hankintaan tai muuhun epasuoraan hankintaan liittyvien reklamointien

jarjestelmaan kirjaaminen vaatii ns. "kikkailua” onnistuakseen.

Myds reklamoinnin luokitteluun ja tilastointiin perustuvat tiedot ovat raaka-aineille
sopivia, mutta ei muille. Kdytdnndssa tama tarkoittaa sitd, ettd tuotannon ja
laitepalvelun reklamoinneista n. 90 % kirjautuu “muu laatuvirhe” —kategoriaan.
Tilastoja seuraamalla ei paasta kunnolla kiinni, minka laatuisia poikkeamia on eniten ja
mihin kannattaisi kiinnittda omassa toiminnassa huomiota, kun kaikki reklamaatiot

kirjautuvat samaan kategoriaan.
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Tilastointien ja erilaisten hakutoimintojen kayttd koettiin vaikeaksi. Osa syyna tahan voi
olla kayttajien negatiivinen suhtautuminen koko reklamointiprosessin hoitoon ja itse
jarjestelmaan. Tastd syysta kdyttdjat eivat myoskadn olleet aktiivisesti hakeneet
ohjelmaan muutoksia tai itselleen kadyttdjakoulutusta. Osa syyna voi olla myds
jarjestelman kayttajaystavallisyys ja kankeus. Kaytdssa oleva jarjestelma ei palvele
tehokkaasti sita tarkoitusta, johon sita haluttaisiin laajemminkin kayttaa.

5.2.4 Nykyinen toimintamalli

Nykyinen toimintamalli oli hyvin epaselva. Kaikki osastot toimivat omalla tavallaan,
mitaan yhtendista toimintamallia ei ollut kaytdssa. Haastatteluiden perusteella esille
nousi voimakkaasti my6s vastuiden madrittelyn puute. Monet asian kanssa
tyoskentelevat ihmiset kokivat, etta he eivat tiedd, mika asia kuuluu kenenkin hoitaa
prosessin eri vaiheissa. Kenelld on viime kddessa vastuu siitd, ettd reklamaatiot
hoidetaan asianmukaisella tavalla? Tasta seurauksena oli se, etta ongelmatapaukset
saattoivat jaada kokonaan hoitamatta, viallisesta tuotteesta saattoi syntya riitaa eri
osastojen valille ja ongelma Kkiteytyi syyllisten hakemiseen toiminnan kehittdmisen
kustannuksella. Karkeasti sanottuna, kun vastaan tuli itselle liilan suuri ongelma, oli
helpompi lakaista asia maton alle kuin viedd reklamaation selvittdminen loppuun

saakka.

Erityisesti tuotannon ja logistiikkan valilld oli havaittavissa tiedonkulkuun liittyvia
ongelmia. Tieto poikkeavasta tuotteesta ei kulkenut riittdvan nopeasti, tiedot
poikkeamasta koettiin riittamattomiksi reklamaation tekoa ajatellen, tieto poikkeamasta
ei tavoittanut oikeaa henkilda ja palaute reklamaatioin hoitamisesta ja asian
etenemisestd jai kokonaan saamatta tai antamatta. Ihmisilld oli myds erilaisia
kasityksia siitd, mika aiheuttaa reklamaation. Milloin poikkeama on riittdvan suuri tai
merkityksellinen, ettd asiasta on oltava yhteydessa tavaran toimittajaan? Ja millaisia
jatkotoimenpiteita pitdisi kulloinkin tehda?
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5.2.5 Jatkotoimenpiteet haastattelujen jalkeen

Haastattelujen jalkeen I3hetin  kaikille osallistujille  kiitoskirjeen  31.1.2011.
Haastattelujen jdalkeen pidetyssa palaverissa Petri Seleniuksen ja Marcus Toiviaisen
kanssa kaytiin lapi haastatteluista esiin tulleita asioita. Haastattelut vahvistivat meidan
kaikkien kasitysta siitd, ettd ongelman asettelu oli onnistunut. Useat haastatelluista
henkildista kokivat meidan lailla, etta reklamaatioprosessi ei toiminut halutulla tavalla.

Palaverissa paatimme yhdessa Petrin ja Marcuksen kanssa seuraavanlaisista
jatkotoimenpiteista reklamaatioprosessin kehittamiseksi:

e jarjestelmavaihtoehtojen kartoitus

e prosessin omistajan maarittely

e reklamaatioprosessin kuvaus

e toimintamallin kuvaus ja ohjeistus ajan tasalle

e vastuitten maarittdminen prosessin eri vaiheissa

e pakkauskehitysryhma mukaan reklamaatioprosessiin.

5.3 Opit sisaisesta benchmarking-kohteesta

Sinebrychoffin  virvoitusjuomaosastolla toimiva ostaja antoi meille parhaimman
benchmarking-kohteen. Hanen toiminnassaan konkretisoitui useat eri osa-alueet, jotka
toimittajareklamaatioprosessissa pakkausmateriaaleja koskien olivat kehittamisen
tarpeessa. Huolimatta hiukan kankeasta ja ei niin kayttajaystavallisesta jarjestelmasta,
han hoiti vastuualueensa reklamaatiot asianmukaisella ja ammattitaitoisella tavalla.
Hanen tavassaan toimia oli useita hyvid tarvesuunnitteluun sovellettavissa olevia

asioita.

Tama ostaja kirjasi havaitut reklamaatiot jarjestelmaan. Yksittdiseen reklamaatioon
kirjattiin tarkasti havaittu virhe tai puute, pyydettiin toimittajalta selkeasti selvitysta
tapahtuneesta ja korjaavista toimenpiteista. Tama kaikki tieto kirjattiin jarjestelmaan.
Kun henkild kavi toimittajien kanssa saanndllisin valiajoin sopimusneuvotteluja, han
koosti jdrjestelmasta toimittajaa koskevat tiedot ja valitti ne eteenpdin. Han oli

kayttanyt neuvotteluja ja seurantatietoa apuna jatkuvassa parantamisessa ja oli
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joidenkin toimittajien kanssa yhteistydssa on padssyt selkedsti alhaisempiin

reklamaatiomaariin.

Aikaisemmin kerrotun toiminnan mukaisesti tdma henkild kokosi jarjestelmasta ns.
kasitydna koosteen toimittajakohtaisesti. Hanen kdytdssa olevaa ja muokkaamaa Excel-
pohjaa kaytettiin esimerkking, kun suunniteltin muutoksia kdytéssa olevaan
jarjestelmaan. Jarjestelmaan tehtyjen muutosten jdlkeen tdma noin 2-3 tunnin kasity6

on nyt muutaman napin painalluksen takana.

Selked havainto hdnen toiminnassaan oli myos tietynlainen asioiden loppuun
saattaminen ja jarjestelmadllisyys seka aito kiinnostus asioiden jatkuvaan
parantamiseen. Hanen tekemistdan reklamaatioista vain haviavan pieni osa oli jaanyt
avoimeksi, ilman mitddn padtostd asialle. Hanen asenteensakin kuvasti toiminnan
laatua. Han totesi haastattelussa: “Miten toimittaja voi osata parantaa tekemisensa
laatua, jos me emme kerro heille havaitsemistamme virheista ja puutteista?”

Talld henkilolld oli myds selkeasti erilainen koulutus- ja tydkokemustausta kuin
tarvesuunnittelijoilla. Tatd taustaa vasten pidimme hyvin tarkedana jatkotoimenpiteena
mm. laatukoulutuksen jarjestdmisen seka tarvesuunnittelijoille ettd tayttdosaston

tydnjohtaiille.

5.4 Jarjestelmdvaihtoehdot

Jo kehittamistehtdvaa suunniteltaessa oli selvad, etta emme pysty kdyttdmaan
paljoakaan resursseja itse jarjestelman kehittdmiseen. Se olisi niin ajan kuin rahan
tuhlausta, sillda muutaman vuoden kuluttua jarjestelmd tulee joka tapauksessa
vaihtumaan. Talléin koko Sinebrychoff siirtyy kdyttdémaan wuutta SAP -
tuotannonohjausjarjestelmaa, mikda on Carlsberg- konsernin hyvaksyma jarjestelma.
Tassa uudessa jarjestelmassa on myds osio toimittajareklamaatioiden hallintaa varten.

Taman jalkeen vaihtoehtoja oli ensin kaksi. Ensin lahdettiin tutkimaan, [0ytyyko
Sinebrychoffilta jo kadytdssa olevaa jarjestelmda, jota me voisimme tdhan
reklamointitarkoitukseen hyddyntad. Toisena vaihtoehtona oli tehda muutoksia
nykyiseen jarjestelmaan. Ajatuksena oli se, etta talld keinolla voisimme padsta

muutaman vuoden siirtymaajan ylitse.
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Sinebrychoffilla oli kdytdssa useita erilaisia jarjestelmid, joiden soveltuvuutta
kehittamistehtavan tarpeisiin kartoitin.

Q-DOC —ohjelma

Tama Q-doc —niminen ohjelma toimii laatujarjestelman hallinnoinnin apuvalineena.
Sinne tallentuu kaikki tuotantoon liittyvat ohjeistukset, spesifikaatiot yms.
laatujdrjestelmaan kuuluvat dokumentit. Taman jarjestelman avulla hallinnoidaan myo6s
tuotannossa ilmenneita poikkeamatapauksia, jotka liittyvat suoraan valmistettaviin
tuotteisiin.

Jarjestelmdssa oli useita puutteita, miksi sitéd ei voitu hybddyntda tédman
kehittdmistehtdavan tarkoitukseen. Jarjestelmdssa ei ole mahdollisuutta syéttaa
perustietoja ja tallentaa niitd. Jokainen kerta, kun poikkeamatapaus dokumentoidaan,
sen perustiedot kirjataan alusta alkaen uudelleen. Jarjestelmdssa ei mydskaan ollut
valmiina minkaanlaisia haku- tai tilastointimahdollisuuksia. Ja lisaksi Sinebrychoffilla on
Carlsberg-konsernilta vain vadliaikainen toistaiseksi voimassa oleva oikeus kayttaa
kyseista jarjestelmaa. Se ei ole yhdenmukainen eika yhteensopiva muiden konsernissa

olevien vastaavien jarjestelmien kanssa.

ICM Project -jarjestelma

ICM (Information Chain Management) Project —jarjestelmaa kdytetdan Sinebrychoffilla
investointiprojektien hallintaan. Se mahdollistaa useiden eri kayttdjien paasyn
jarjestelmaan kirjautumisen kautta, sen avulla hallinnoidaan projektien dokumentteja
ja aikatauluja sekd toimittajayhteyksia. Pieni osa tdtd jarjestelmaa on reklamointien

hallinta.

Jarjestelm@ on toimiva, mutta vaatii kayttdjilta paljon osaamista. Taman
kehittamistehtdvan kannalta jarjestelma sisaltaa lilan paljon kaikkea muuta kuin

reklamointien hallintaa.

Myynnin asiakaspalautejarjestelma
Myynnin kdyttdmaan asiakaspalautejarjestelmaan kaytiin tutustumassa 1.4.2011.
Jarjestelman avulla hallinnoidaan Sinebrychoffin asiakkailta (ravintolat, kaupat, kioskit,
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huoltoasemat) tulevia tuotteisiin tai palveluun kohdistuvia reklamaatiota. Jokaisen
asiakkaan perustiedot on sydtetty jarjestelmaan ja asiakas itse kirjaa havaitut puutteet
tai poikkeaman. Jarjestelma on toimiva ja sen kautta asiakkaan tekema reklamaatio
voidaan lahettda edelleen Sinebrychoffin eri osastoille kommentoitavaksi. Jarjestelma
sisaltaa jo valmiiksi raportointi- ja tilastointitoimintoja.

Jarjestelma saattaisi toimia myds tarvesuunnittelussa ja muilla osastoilla. Jarjestelman
kayttéonotossa resursseja vaaditaan kaikkien toimittajien perustietojen syottamiseen ja
jatkossa tietojen yllapitamiseen. Muutoksia tarvittaisiin, jotta tilastoinnit ja erilaiset
raportit olisi mahdollista saada soveltumaan myds tarvesuunnittelun kayttdon.
Ongelmana ovat muutosten kustannukset suhteessa melko Iyhyeen kayttoikdan

verrattuna.

Kuluttajapalautejarjestelma

Kuluttajapalautejarjestelmaan kirjataan kaikki suoraan kuluttajilta tulleet palautteet ja
reklamaatiot. Suurin osa koskee suoraan itse tuotteita. Jarjestelmassa on myos erilaisia
tilastointi- ja raportointimahdollisuuksia. Kuluttajapalvelun kaytdssa oleva jarjestelma
pohjautuu samalla tavalla Excel-ohjelmistoon kuin reklamaatioiden hallinnoinnissa
nykyisin kaytossa oleva jarjestelma. Sen tekijana on sama henkild. Kuluttajapalvelussa
tyoskentelevat ihmiset ovat pystyneet itse vaikuttamaan suurelta osin jarjestelman
sisaltdon, koska ohjelman tekija on toissa Sinebrychoffilla. Kayttajat kokivat taman ns.

raataloity jarjestelma hyvaksi ja erittain toimivaksi.

Vastaavanlaisella  aktiivisella  otteella  my6s  tarvesuunnittelijat  pystyisivat
todenndkdisesti vaikuttamaan olemassa olevaan jdrjestelmaan ja kehittéamaan sita

haluamaansa suuntaan.

Johtopastokset erilaisista jarjestelmista

Kaikki kdyttssa olevat jarjestelmat olisivat vaatineet jonkinlaisia muutoksia ennen kuin
ne olisivat soveltuneet tarvesuunnittelun kayttéon. Muutoksien tekeminen on
kustannuskysymys ja vastassa on myds aikaraja. Pohdimme erilaisten vaihtoehtojen
hyvia ja huonoja puolia yhdessa Petri Seleniuksen ja Marcus Toiviaisen kanssa.
Paljonko olemme valmiit laittamaan rahaa muutoksiin, kun tieddmme kadyttdvamme

uutta jarjestelmaa vain muutaman vuoden ajan? Palaverissa 13.6.2011 paatettiin



38

hylata uuteen jarjestelmaan siirtyminen. Lahtdkohtana hylkdykselle oli se tosi asia, etta
tulevaan jarjestelmaan siirtyminen vaatii joka tapauksessa melko suuria muutoksia,
jotta sen avulla paastdisiin toivottavalle tasolle jarjestelman kaytettéavyyden suhteen.
Nopeammin ja pienemmilld muutoksilla padstdan, jos tehdaan pienia korjauksia

nykyiseen jarjestelmaan.

Itse jarjestelmd on vain pieni osa reklamaatioprosessia ja sen kehittdmistd. Taman
johdosta voidaan kayttda suurempi panostus itse toimintamallin tehostamiseen ja
hyvien kaytantdjen luomiseen. Kun vastaan tulee se hetki, jolloin jarjestelma muuttuu,
meilld on olemassa jo parempi toimintamalli ja prosessi kaytossa. Muutos koskee talldin

vain jarjestelman vaihtoa toiseen.

Vaihtoehdoksi jai siis jo olemassa olevan jarjestelman parantaminen vastaamaan
paremmin  kehittdmishankkeessa ilmenneista tarpeista. Tdssa jarjestelman
kehittdmistyossa otettiin mukaan myo6s sisdisend benchmarking-kohteena toimiva

virvoitusjuomaosaston ostaja ja hdnen kehittamisideansa.

5.5 Toimintamallivaihtoehdot

Uuden ja tehokkaamman toimintamallin perustana oli nykyinen organisaatio.
Lahtokohtaisesti  pyrimme  muodostamaan  toimivan  prosessin  nykyisessa
organisaatiossa ja kaytdssa olevien ihmisten ja olemassa olevan osaamisen pohjalta.
Toisena lahtdkohtana suunnittelulle oli saada pakkauskehitysryhmaan (selvitysryhma)
kuuluvien henkildiden osaaminen ja olemassa oleva tieto-taito tehokkaammin

hyédynnettya reklamaatioihin liittyvissa asioissa.

Alkuvaiheessa oli nelja vaihtoehtoista mallia, joista yksi valittiin toteutettavaksi
toimintamalliksi. Kaikissa toimintamalleissa lahtdtilanne oli se, ettd tieto poikkeavasta
tai virheellisesta tuotteesta tulee pakkausmateriaalin vastaanottotarkastuksesta tai
tuotannon pakkauslinjoilta. Selvitysryhma, mihin malleissa viitataan, on eri osastojen
henkilGista koottu jo toiminannassa oleva pakkauskehitysryhma.
Pakkauskehitysryhmadssa ovat osallisina tuotannon materiaalipaallikko,
prosessikehityksen kehityspaallikkd, laatu- ja analyysipalvelun tutkimuspaallikkd ja



39

pakkauskehityksen  kehityspaallikkd.  Yksi ryhman  henkildista on  valittu
reklamaatioprosessin yhteyshenkiloksi.

Seuraavalla sivulla on esitetty nama nelja erilaista toimintamallia (A, B, C ja D-
vaihtoehto). Vasemmassa sarakkeessa on kuvattu, kuka kyseisessa toimintamallista on
vastuussa asioiden hoitamisesta. Oikeassa sarakkeessa on esitetty karkeasti ne
tehtavat, jotka ko. henkilén vastuuseen reklamaatioprosessissa kuuluvat.

A-vaihtoehto tieto -> tarvesuunnittelu

tarvesuunnittelija - kirjaa jarjestelmaan tiedot
- tekee reklamaation toimittajalle

- selvitysvastuu epaselvissa tilanteissa

B-vaihtoehto tieto -> tarvesuunnittelu -> materiaalipdallikk®
tarvesuunnittelija - kirjaa jarjestelmaan perustiedot
materiaalipaallikké - tekee reklamaation toimittajalle

- kirjaa jatkotoimenpiteet jarjestelmaan

- selvitysvastuu epaselvissa tilanteissa

C-vaihtoehto tieto -> materiaalipaallikkd

materiaalipaallikk®d - kirjaa jarjestelmaan tiedot
- tekee reklamaation toimittajalle

- selvitysvastuu epdselvissa tilanteissa

D-vaihtoehto tieto -> tarvesuunnittelu -> selvitysryhma

tarvesuunnittelija - kirjaa jarjestelmaan tiedot

- tekee reklamaation toimittajalle

- kirjaa jatkotoimenpiteet jarjestelmaan
selvitysryhma - antaa tarvittaessa asiantuntija-apua laatuun

ja tuotantoon liittyvissa asioissa
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Jokaisesta toimintamallista oli |6ydettdvissa seka hyvia ettd huonoja puolia.
Seuraavaksi alla on lueteltu ndma erilaiset positiiviset ja negatiiviset vaikutukset kunkin
vaihtoehdon osalta.

A-vaihtoehto Plussat - valmis kontakti toimittajaan olemassa
- tieto suoraan yhteyshenkillle
- vallitseva toimintamalli
Miinukset - materiaalituntemus heikkoa
- materiaalin laatuosaaminen heikkoa

- resurssien riittavyys

B-vaihtoehto Plussat - vastuun jakautuminen
- osto-osaaminen hyva
- materiaali- ja laatuosaaminen hyva

Miinukset - motivaation riittavyys

C-vaihtoehto Plussat - tieto suoraan yhteyshenkilélle
- lisaresursseja selvitystyohodn
- osto-osaaminen
- laatu- ja materiaaliosaaminen
Miinukset - motivaation riittavyys

- saldotietojen oikeellisuus

D-vaihtoehto Plussat - vallitseva toimintamalli paaosin
- lisdresursseja selvitystydohon
- laatu- ja materiaaliosaaminen
Miinukset - yhteistydn toimivuus
- selvitysryhman vastuunjako

- motivaation ja resurssien riittavyys

Toimintamallivaihtoehdoista keskusteltiin ja niitd analysoitiin ohjaajien kanssa.
Kaytyjen keskustelujen perusteella valitsimme vaihtoehto D. Yksi tarkein perustelu
valinnalle oli se, ettd vaihtoehto D oli ldhelld nykyistéd toimintamallia. Ndin pystyttiin
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minimoimaan muutokset vallitsevassa organisaatiossa ja yksittdisten henkildiden
tydnkuviin ei juuri tarvinnut puuttua. Samalla pystyimme hyddyntamaan jo olemassa

olevia toimittajayhteyksia tarvesuunnittelijoiden ja toimittajien valilla.

Suurin muutos uudessa mallissa on pakkauskehitysryhman mukana olo. Naimme
tarkedksi hyodyntaa sita laadullista ja teknista osaamista ja tieto-taitoa, mika ryhmalla
jo entuudestaan oli. Ryhman henkilét ovat vahvasti mukana uusien pakkausten
kehitystybssa ja muissa tuotantoon liittyvissa kehityshankkeissa. Heillda on myo6s
osaamista ja resursseja toteuttaa tarvittaessa pienimuotoisia kehityshankkeita,

testiajoja tms. myo6s reklamaatioihin liittyen.

6 Kehittamistehtavan tulokset

6.1 Vastaukset tutkimuskysymyksiin

Miten kuvataan toimittajareklamaatioprosessi?
Toimittajareklamaatioprosessi kuvattiin. Siitd selviaa, mika kaynnistaa prosessin, mitka
ovat sen eri vaiheet ja mita prosessin tuloksena syntyy.

Toimittajareklamaatioprosessikaavio ja prosessitiedot on esitetty liitteessa 5.

Millainen on toimiva toimintamalli tdssa organisaatiossa?

Toimiva toimintamalli reklamaatioprosessissa mukailee pitkdlti jo olemassa olevaa
organisaatiorakennetta. Samalla pystyttiin  hyédyntamaan pakkauskehitysryhman
laatuun ja tekniikkaan liittyvad osaamista ja tieto-taitoa. Yhteydenpidosta toimittajiin

vastaavat ne henkil6t, joilla tama yhteys oli jo olemassa.

Miten vastuut eri prosessin vaiheissa maaraytyvat?

Vastuut eri prosessin vaiheissa maaraytyivat organisaatiossa toimivien ihmisten
osaamisen perusteella. Reklamaation kirjaa ja vie eteenpdin tarvesuunnittelijat, joilla
on jo tasta asiasta kokemusta ja osaamista. Laatuun ja tekniseen osaamiseen liittyvat
asiat ovat naita asioita omaavien ihmisten hallussa. He toimivat prosessissa
asiantuntijoina ja antavat lausunnon reklamaatioon tarvittaessa. Heiltd 16ytyy myds

osaamista ja resursseja tarvittaessa jarjestaa testiajoja, pienia kehityshankkeita tms..
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Miten tieto vilitetdan erityisesti osastorajojen yli?

Tiedon valittdmiseen kaytetadn seka sahkoisia viestintavalineita ettd suoraa viestintaa.
Sahkdisena viestintdvalineena toimii sahkopostiin luotu jakelulista, jonka avulla tieto
uudesta reklamaatiosta ja seurantatiedoista valittyvat kaikille asianosaisille.

Miten hyddynnetdan dokumentoitua tietoa eteenpain?
Dokumentoidut reklamaatiot kaydaan saanndllisesti 1api sidosryhmien kanssa. Sisdisesti
tarkein etu on tuotannon ja tarvesuunnittelun valinen keskustelu reklamaatioiden

maarasta, kehityksestd, tehdyista toimenpiteistd, saaduista toimittajavastineista jne.

Suhteessa  toimittajiin  dokumentoitua tietoa  hyoddynnetddan  havaitsemaan
ongelmakohtia ja ldytamalla ndihin korjaavia toimenpiteitéd yhteistydssa toimittajien
kanssa. Tarkoituksena on vahentda tai poistaa kokonaan virheelliset tuotteet laatua

parantamalla ja toimintaa tehostamalla seka parantaa toimitusvarmuutta.

6.2 Jarjestelmaan toteutetut muutokset

Nykyiseen jarjestelmaan tarvittavat muutosehdotukset listattiin. Niista tehtiin virallinen
muutosehdotus 20.9.2011 yrityksessa olevan kdytannén mukaisesti. Ehdotusten
taustalla oli saada aikaan toimivampi ja kayttajaystavallisempi jarjestelma

tarvesuunnittelun tarpeisiin ja toimintaan nahden.

1. Haluamme saada vyksittdisten reklamaatioiden seurantatiedot nakyviksi. Haku-
toiminnolla saamme listauksen toimittajakohtaisesti reklamaatioiden maarastd,

laadusta, ajankohdasta, toimittajan vastineesta asiaan ja korjaavista toimenpiteista.

Tama helpottaa toimintaa huomattavasti seka sisdisesti etta ulkoisesti.
Virvoitusjuomaosaston ostaja teki taman listauksen aikaisemmin ns. "kasitydna” omaan
Ecxel-taulukkoon. Arvio ajankdytdstda oli noin 2-3 tuntia / toimittaja. Toiseksi tama
listaus visualisoi selkeasti toimittajille, mita heitd koskevat reklamaatiot ovat ja millaisia
korjaavia toimenpiteitd ne ovat toteuttaneet. Graafisessa muodossa haku-toiminto
visualisoi hyvin toimittajakohtaisesti, milta reklamaatioiden trendi nayttaa vuositasolla.
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2. Jarjestelman pda- ja alakategorioita muutettiin. Tarkoituksena on lisata
pakkausmateriaaleihin liittyvia reklamoinnin laatuun liittyvia maarittelyja. Kategoriat
vastaavat konsernin vaatimuksia ja ovat yhtenevat tulevan SAP —jdrjestelman kanssa
ja helpottaa ndin kvartaaleittain toteutettavaa raportointia konsernille. Uudet
reklamaatioiden laadunmaadrittelyyn liittyvat kategoriat on esitetty liitteessa 6.

6.3 Uusi toimintamalli ja toiminnan ohjeistus

Kun uusi toimintamalli oli valittu, se kuvattiin. Toimittajareklamaationprosessin kuvaus
ja prosessin tiedot on esitetty liitteessa 5. Ennen toiminnan ohjeistusta ja
kayttdonottoa toimintamalli kaytiin kaikkien prosessiin liittyvien osastojen ja ihmisten
kanssa lapi. Toimintamallin hyvaksyi tuotantojohtaja, jonka jdalkeen se voitiin

dokumentoida laatujarjestelmaan ja ottaa kayttoon.

Uudessa reklamaatioprosessin kaikki lahtee liikkeelle havaitusta puutteesta tai
viallisesta pakkausmateriaalista. Tiedot reklamaatiosta kirjataan
reklamaatiolomakkeelle (lite 7) ja valitetdan sahkdpostilla olevan jakelulistan mukaan
asianosille henkildille tiedoksi. Tapauksissa, jotka ovat selvida ja voidaan hoitaa
valittdmasti eteenpdin, tarvesuunnittelija kirjaa jarjestelmaan ja hoitaa reklamaation
toimittajalle saakka. Joka tapauksessa kahden viikon vélein reklamaatiopalaverissa
kdydaan kaikki siihen mennessa tulleet reklamaatiolomakkeet ldpi. Epéselvissa
tapauksissa palaverin osallistujat pdattdvat yhdessd, miten kyseisen asian suhteen

jatkossa edetadn. Palaverissa on aina mukana myds pakkauskehitysryhman edustaja.

Palaverista pidetadn pOytdkirjaa, mika valitetdan sahkopostin jakelulistan avulla
tiedoksi eteenpdin. Jarjestelmdan kertynytta tietoa ja toimittajien laatua seurataan ja
jatkossa taman perusteella tullaan tekemaan erilaisia kehitystoimenpiteita.

Paivitin uuden toimintamalliin liittyvat ohjeistukset. Tein omat toimintaohjeet tuotannon
operaattoreille, materiaalipalvelun tydntekijdille ja tarvesuunnittelijoille. Ne hyvaksyttiin
virallisen kanavan kautta, vietiin Q-doc —jarjestelmaan ja tiedotettiin asianosaisille.

Tuotannossa oleva reklamaatiopiste, jonne esimerkiksi viallisista pakkausmateriaaleista

toimitetaan naytteet, siivottiin ennen uuden toimintamallin kdyttéonottoa. Siivoukseen
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osallistui minun lisdksi Petri Selenius seka tuotannon edustaja. Reklamointipisteessa
olevat tuotteet kaytiin yksi kerrallaan Iapi ja kartoitettiin niille jatkotoimenpiteet. Osa
tuotteista palautettiin takaisin toimittajille ja osa havitettiin, kun korvauksista oli
toimittajan kanssa sovittu. Nain paastiin aloittamaan ns. puhtaalta pdydalta.

Uusi toimintamalli otettiin kayttéoén 1.11.2011. Tahan malliin tehtiin vield muutos
helmikuussa 2012, jolloin mukaan otettiin erillinen palaverikaytanto.

6.4 Tiedonkulun selkeytyminen

Tiedon kulun parantamiseksi tehtiin useita muutoksia. Lahtdkohtana koko
reklamointiprosessin kdynnistymiselle on tuotannossa taytetty reklamaatiolomake.
Alkuperaistd lomaketta paivitettiin paremmin uuteen toimintamalliin sopivaksi. Lomake
on esitetty liitteessa 7. Lomakkeella kerdtdan reklamoinnin kohteesta perustiedot
madrasta, laadusta jne. Se myos paivataan ja vuorossa oleva tydnjohtaja allekirjoittaa

sen.

Sahkopostiin luodun jakelulistan avulla tieto reklamaatioista seka tarvittavat valokuvat
tms. tavoittavat sekd tarvesuunnittelun etté muut asiaan kuuluvat henkil6t.
Jakelulistalla ovat myds kaikki pakkauskehitysryhmaan kuuluvat henkilét. Tatd samaa

jakelulistaa kaytetaan myds sisdisesti seurantiedon jakelukanavana.

Aikaisemmin reklamaatioita ei seurattu lainkaan tarvesuunnittelussa. Taman vuoksi
sisdiseen tiedottamiseen luotiin uudet toimintatavat. 1.11.2011 kayttéonotetussa
toimintamallissa seurannan jarjestaminen oli suunniteltu tehtavaksi seuraavalla tavalla.
Tarvesuunnittelupaallikkd kokoaa kerran kuukaudessa jarjestelmadn kirjatuista
reklamaatioista kuukausiraportin, joka kdydaan lapi tarvesuunnittelun kesken omassa
sisaisessa palaverissa. Tarvesuunnittelupaallikkd toimittaa raportin my6s tuotannon
omaan sisdiseen palaveriin. Han on ldasnd tdssa tilaisuudessa, mikd mahdollistaa
keskustelun ja jatkuvan parantamisen. Tuotanto toimittaa raportin edelleen
tyontekijoiden tiedoksi itse hyvaksi katsomallaan tavalla. Kuukausiraporttiraportti
toimitetaan myds sahkoisesti jakelulistan mukaisesti kaikkien nahtaville.
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Nama suunnitellut muutokset eivat kuitenkaan lahteneet toteutumaan halutulla tavalla.
Parin kuukauden seurantajakson jalkeen minun oli pakko todeta, etta toiminnassa on
edelleen puutteita. Kuukausittaista raportointia ei tehty eikd mydskaan tietoja
toimitettu tuotantoon nahtdvaksi. Taman jalkeen ryhdyin pohtimaan, mika on vikana ja
miten tastda pddstaan eteenpadin. Kavin keskusteluja ongelman ratkaisemiseksi
kehittamistehtdvan ohjaajien, esimieheni Rauno Sillanpdan ja myds muiden
reklamaatioiden kanssa tekemisissa olevien henkildiden kanssa. Tassa selvitystydssa
kaytettiin apuna A3 -ongelmanratkaisumallia, jonka mallipohja on esitetty liitteessa 1.

Vasta kaynnistetyssa toimintamallissa oli selkedsti havaittavissa seuraavanlaisia
ongelmia:
e Tuotannon reklamaatiolomakkeella |ahetettyja reklamaatioita ei reklamoitu
toimittajille.
e Reklamaatioiden kirjaukset jaivat tekematta.
e Seurantatietoa sisdisesti ei koottu eika lahetetty tiedoksi tuotantoon.
e Tarvesuunnittelijoilla oli epaselvyyksia toiminnasta ja vastuista etenkin liittyen

pakkauskehitysryhman toimintaan.

Uuden toimintamallin kayttdonoton epdonnistuminen ilmeni siis ylla esitetyilld tavoilla.
Suurimmat syyt tdhan epaonnistumiseen olivat:

e resurssipula tarvesuunnittelussa

e uuden toimintamallin kommunikoinnin vaikeudet

e asennemuutos, joka vie kauan ja vaatii pitkaaikaista peraan katsomista

e prosessin omistajuuden puuttuminen

Kaiken taman jdlkeen paatettiin yhdessa ohjaajien kanssa muuttaa toimintamalli.
Helmikuun alusta otettin mukaan palaverikdytantd. Koollekutsujana ja alkuun
panevana voimana toimin aluksi mind. Toukokuun 2012 jdlkeen katsotaan, kuka siirtyy
vastaamaan reklamaatioiden dokumentoinnista ja palaverikdaytannoén ylldpidosta.
Mukana ovat myds tarvesuunnittelupaallikkd, ostopaallikké, tuotannon seka
laatuorganisaation edustaja. Laatuorganisaation edustaja toimi yhteyshenkilona
pakkauskehitysryhmaan. Palaverin tarkoituksena oli kdyda Iapi jokainen tuotannon
reklamaatiolomakkeella esille noussut asia. Jokaisen reklamaation kohdalla todettiin,

vastuutettiin ja aikataulutettiin seuraavanlaiset asiat:
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¢ reklamaatiolomakkeen paivays ja tekija
e reklamaation kohde ja maara
e aihe, mista reklamoidaan
e paatds: reklamoidaanko/palautetaanko/havitetaanko itse?
e tarvitaanko lisatietoja/tutkimuksia?
¢ toimittajan vastine
¢ loppuyhteenveto.
Palaverista pidetdan poytdkirjaa, joka sahkdisen jakelulistan valityksella toimitettiin

kaikille asianosaisille tiedoksi.

Samanaikaisesti  tdyttbosaston  materiaalipalvelu  oli  omatoimisesti  luonut
kuukausittaisen palaverikdaytanndén omaan pakkausmateriaalin hallintaan.
Materiaalipalvelu kasittdd ne henkilét, jotka vastaavat pakkausmateriaalien
vastaanotosta, vastaanottotarkastuksesta, varastoinnista ja niiden toimittamisesta
oikea-aikaisesti tayttd- ja pakkauslinjoille. Heidan kuukausipalaveriin osallistuu myo6s
henkild tarvesuunnittelusta. Uskon, ettéa tama palaveri omalta osaltaan auttaa

osastojen valista yhteydenpitoa ja vahentaa epadselvien tilanteiden maaraa.

Taman kehittamistehtdvan seurantajakson lyhyydesta johtuen, pidemman ajan
tavoitteet ja tulokset jadvat suurelta osin nakymattdmiin. Tarkoituksena on kayttaa
reklamaatiojdrjestelmaan kirjattuja tietoja pohjana keskusteluissa toimittajan kanssa
vahintdan kerran vuodessa. Tavoitteena on pystyda puuttumaan havaittuihin
ongelmakohtiin. Yhdessa toimittajan kanssa jatkuvan parantamisen ajatusta mukaillen

haetaan kehittdmisen kohteita toiminnan tehostamiseksi ja laadun parantamiseksi.

6.5 Jarjestelman kaytté uudessa toimintamallissa

Uudessa toimintamallissa selkeytettiin reklamaatioiden luokittelua. Samalla otettiin
kayttéon ohjelma muutoksen avulla paremmin pakkausmateriaaleille soveltuvat
kategoriat (lite 6). Uudessa toimintamallissa virheelliset tuotteet Iluokitellaan

seuraavalla sivulla esitetylla tavalla.
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Paaluokittelu:

Minor — reklamaatio, joka on vaikutukseltaan pieni (vaikutus taloudellisesti ja
toiminnallisesti pieni).

Major — reklamaatio, joka on vaikutukseltaan iso.

Critical — laajamittainen ja vaikutukseltaan suuri reklamaatio.

Alaluokittelu:

Raw material — raaka-aineet

Packaging — pakkausmateriaalit

Service — palvelut

Documentation — asiakirjat

Shipping — kuljetus

Sen lisaksi kdytetaan luokittelua kuvaamaan reklamaatioiden tilaa seuraavasti:
Open — reklamaatio avoinna, odottaa vastinetta / lisaselvitysta.

Sent — reklamaatio lahetetty toimittajalle.

Closed — loppuun kasitelty reklamaatio.

6.6 Uuden toimintamallin vaikutus reklamaatioihin

Alla esitetystéd taulukosta ndkee hyvin, miten uusi toimintamalli on muuttanut

reklamointiprosessia tarvesuunnittelussa.

Taulukko 2. Muutosten vaikutus toimittajareklamaatioprosessiin.

Aikaisemmin Uusi toimintamalli
Kirjataanko reklamaatioita? osittain kylla
Tiedetaankd, milloin reklamoidaan? osittain osittain
Seurataanko jarjestelmallisesti? ei kylla
Palautteen anto sisaisille asiakkaille ei kylla
Kehitystoimenpiteita toimittajien kanssa ei osittain

Jo téman lyhyen seurantajakson aikana voi havaita, ettda tehdyt muutokset ovat
tuottaneet positiivista ja odotettua tulosta. Tarvesuunnittelussa kirjataan reklamaatioita

paremmin kuin aikaisemmin. Asioiden hoitoa aktivoi selvasti myds kayttoédnotettu
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saanndllinen seurantapalaveri. Tehtyjen muutosten vaikutuksen ndkee hyvin

seuraavalla sivulla esitetysta taulukosta. Reklamaatioiden maara on kasvanut.

Reklamaatioiden seuranta on jarjestelmallisempda ja seurantatietoa kaydaan
aktiivisesti sisdisten asiakkaiden kanssa lapi. Tasta on saatu positiivista palautetta.
Myds saanndllisesti jarjestetyt reklamaatiopalaverit saivat kiitosta ja niitd pidettiin
erittdin toimivina. Tama on suuri parannus aikaisempaan toimintaan. Seurantajakso oli
valitettavasti sen verran lyhyt, ettd sina aikana ei selvasti pystytéa nakemaan, miten
seurantatietoa kaytetaan hyvaksi toimittajayhteyksissa.

Koska pakkausmateriaaleihin liittyvat laatuasiat ja niihin kuuluvat spesifikaatiot rajattiin
tdman kehittdmishankkeen ulkopuolelle, on vield olemassa epdselvyyksia, milloin

reklamoidaan. Tama asia vaatii selvasti panostusta ja selvittdmista lahitulevaisuudessa.

Ne kolme asiaa, mitkd ovat kehittyneet eteenpdin, mutta eivat ndy ylla olevassa
taulukossa, ovat tiedonkulku koko prosessissa, reklamaatioon kirjatun tiedon laadun
parantuminen sekd pakkauskehitysrynmdn mukana olo selvitystd vaativissa
tapauksissa. Puhelinsoittojen tai kdytavakeskusteluissa esiin tulleet reklamoinnin
kohteet ovat vahentyneet verrattuna aiempaan. Ihmiset ovat hyvin ymmartaneet
uuden toimintamallin, jossa reklamointiprosessin kaynnistda asianmukaisesti taytetty
reklamaatiolomake. Kun vertaa aikaisempia kirjattuja reklamaatioita nykyisin
kirjattuihin, huomaa selvan eron tiedon laadun parantumisessa. Aikaisemmin selvitys
oli kirjattu hyvin suurpiirteisesti ja paasaantdisesti kaikki toimittajavaateet ja korjaavat
toimenpiteet oli jaanyt kirjaamatta. Nyt asia on selvasti paremmalla tasolla kuin

aikaisemmin.

Seurantajakson aikana on ollut selkedsti havaittavissa, ettd pakkauskehitysryhman
henkilét ottavat aktiivisemmin osaa selvitystyéhon aikaisempaan verrattuna. He ovat
omalta osaltaan aloittaneet erillisen ongelmanratkaisuprojektin, jossa mukana on myo6s
toimittajan edustaja. Projekti kohdistuu télkkikonesarjoilla kaytettaviin tray- pahveihin.
Erityisesti sinisen tray-pahvin kanssa on jo useamman kuukauden ajan ollut ongelmia
sen toimivuudessa ja liimautuvuudessa pakkauskoneilla. Tavoitteena on selvittaa

mahdolliset juurisyyt ja tehda tarvittavat toimenpiteet ongelman ratkaisemiseksi.
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Liitteessa 8. Tarvesuunnittelun reklamaatioiden kehitys seurantajakson aikana on
esitetty vertailujakson tulokset. Vertailujaksona on kunakin vuonna marraskuun ja
seuraavan vuoden helmikuun valinen aika. N&in eri ajankohdat ovat paremmin
vertailukelpoisia keskenaan. Taulukkoon on koottu kuukausittain tiedot reklamaatioiden
maadrasta, jarjestelmdssa avoimena olevien reklamaatioiden osuudesta seka

reklamaatioiden kokonaisarvosta.

Reklamaatioiden maara on selvasti talla hetkelld suurempi verrattuna aikaisempaan.
Virheellisiin  toimituksiin ja huonosti tuotannossa toimiviin pakkausmateriaaleihin
kiinnitetdédn selkedsti enemman huomiota kuin aiemmin. Omalta osaltaan
palaverikaytant6 ja palautteen anto takaisin tuotantoon ovat vaikuttaneet positiivisesti

asioiden etenemiseen koko prosessissa.

Marras-joulukuun vaikeudet toimintamallin kdynnistymisessa nakyvat kirjaamattomina
reklamaatioina. Niitéd ei ole hoidettu asianmukaisesti eteenpdin. Tama selittdd eron
reklamaatiolomakkeiden ja todellisesti tehtyjen reklamaatioiden valilld. Osa nadista
reklamaatioista on mennyt eteenpdin, mutta ne ovat jadneet kirjaamatta jarjestelmaan.
Yksi ndisté on selkedsti pitkaan jatkunut tray-pahvien ongelma. Tasta on onneksi

kaynnistetty oma ongelmanratkaisuprojekti (PDCA).

Avoimien reklamaatioiden osuus on todella suuri. Suurin osa ndistd seurantajakson
paattyessa avoinna olevista reklamaatioista odottaa parhaillaan toimittajan vastinetta.
Kirjallisen vastineen saaminen on jo otettu joidenkin toimittajien kanssa puheeksi.
Vaikka toimittajan edustaja tulee paikanpaadlle tutkimaan ja todentamaan havaittua
ongelmaa tuotannossa, me tarvitsemme siitd huolimatta my6s Kkirjallisen vastineen
kyseiseen reklamaatioon. Muuten asia jaa virallisesti avoimeksi. Muutamat reklamaatiot
ovat sellaisia, ettd ne on haluttu tehda virallista kautta, vaikka meilld ei toimittaja
kohtaan ole minkadanlaisia korvausvaatimuksia. Usein tilanne on ollut sellainen, etta
tuotanto on voitu suorittaa matalammalla teholla ja vain ndytteen on sddstetty
reklamaatiota varten. Reklamaatio on tehty, jotta saamme virallisen dokumentin ja
pystymme palaamaan asiaan jalkikdteen, jos samanlaisia ongelmia ilmenee

tulevaisuudessa.
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Samaan aikaan kun reklamaatioiden madra kasvaa, myds reklamaatioin kohteena
olevien pakkausmateriaalien kokonaisarvo kasvanut. Talla hetkella tilanne vastaa paljon
paremmin todellisuutta kuin vuosi tai kaksi taaksepdin. Kun saamme prosessin
toimimaan, pdasemme tulevaisuuden paremmin kehittémaan toimintaa ja

pakkausmateriaalien laatua yhdessa toimittajien kanssa.

Edella esitetystd taulukosta nakyy selvasti korjaavien toimenpiteiden ja tehtyjen
muutosten vaikutukset reklamaatioihin. Suunta on oikea, vaikka tekemista
toimittajareklamaatioiden parissa viela riittdd. Tamd raportti on tavallaan vain
vdlietappi ja antaa vain vdliaikatietoja kehittdmistehtévan etenemisestd. Koko
toimittajareklamaatioprosessin  ja siihen kiinteasti liittyvien asioiden edelleen

kehittdminen jatkuu koko ajan Sinebrychoffilla.

7 Yhteenveto ja johtopaatokset

7.1 Kehittamistehtavan arviointi

Kehittamistehtavan aihe oli mielenkiintoinen heti alusta alkaen. Ongelmana matkan
varrella oli enemmankin aiheen pitdminen kasassa ilman suurempia ronsyilyja.
Toimittajareklamaatioihin liittyy kiintedsti myos laatuasiat, jotka oli pakko laajuutensa
ja monimutkaisuutensa takia rajata téman kehittamishankkeen ulkopuolelle. Muuten
tyd olisi kasvanut liian isoksi. Kehittamistehtdvan aihe koettiin yrityksessa todella
tarkedksi ja se sai heti myos johtotason hyvaksynnan ja kannustuksen. Talla oli tarkea

merkitys, koska muutoksia piti matkan varrella tehda useiden eri osastojen kanssa.

Alkuperdisen suunnitelman mukaisesti aikataulu oli laadittu melko tiukaksi.
Seurantajakso oli suunniteltu alkavaksi heti kesalomien jalkeen elokuussa. Tama olisi
edesauttanut itselleni asetettua tavoitetta valmistua vuoden 2011 loppuun mennessa.
Aikataulu ei kuitenkaan pysynyt alkuperdisessa suunnitelmassa. Kehittamistehtdvan

toteutunut aikataulu on esitetty seuraavalla sivulla taulukon muodossa.

Ensimmaisena tekijana suunnitellusta aikataulusta venymiseen oli kiireinen kesasesonki

ja ihmisten kesalomat. Asiat eivat vain edenneet suunnitellulla tavalla kesdakuukausien
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aikana. Toinen aikatauluun pysymisessa vaikuttava iso asia oli oma tydssaoloni.
Kehittamistehtavaa aloittaessa olin itse hoitovapaalla eli poissa tydpaikalta ja hoidin
asioita paasaantoisesti kotoa kasin. Menin takaisin uusiin tyotehtdviin vasta syyskuussa
2011. Kun olin palannut takaisin téihin ja olin myds taman kehittamistehtavan liittyvien
asioiden tiimoilta tavoitettavissa paivittdin, asiat lahtivat etenemaan aivan toisella

tavalla.

Taulukko 4. Kehittamistehtavan toteutunut aikataulu.

Talvi Talvi
Syksy 2010/ Kevat Kesa Syksy 2011/ Kevat
2010 2011 2011 2011 2011 2012 2012
Aiheen valinta X
Aiheanalyysi X
Nykytilan kartoitus X
Jarjestelméavaihtoehtojen
kartoitus X
Siséinen benchmarking X X
Toimintamallivaihtoehtojen
kartoitus X X
Prosessin kuvaus /
ohjeistus X
Seurantajakso X X
Tulosten esittely X
Raportti valmis X

Kehittamistehtdvan toteutus onnistui mielesténi hyvin. Kehittamistehtdvan edetessa
vapaamuotoisilla keskusteluilla eri ihmisten kanssa sain poimittua paljon uusia ideoita
toiminnan kehittémiseen. Uuden toimintamallin kayttdédnoton alkuvaiheilla oli selvasti
havaittavissa pienid ongelmia tiedonkulussa ja asioiden etenemisessa. Se tietylla tavalla
kuuluukin asiaan ja on luonnollista, kun jokainen prosessiin liittyva henkilé joutuu
ajattelemaan ja toimimaan hiukan uudella tavalla kuin aikaisemmin on tottunut. Vanha
toimintamalli oli ollut kaytdssé vuosia. Ja vanhaan toimintamalliin liittyi paljon
historiallista ja yrityskulttuuriin juurtuneita asenteita ja kasityksia, joista ulospadasyna

on vain hitaasti pois oppiminen.

Kehittamistehtava koettiin tarkedksi Sinebrychoffilla. Toimittajareklamaatioprosessi oli
hyvin huonolla tolalla, kun kehittamistehtavaa ryhdyttiin viemaan eteenpain.
Reklamointi toimittajilta hankituista tuotteista tai palveluista liittyvat niin yrityksen

sisdiseen  toimintaan  kuin  toimintaan  ulospdin  toimittajien  suuntaan.
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Reklamaatioprosessin taustalla on useita isoja kokonaisuuksia, jotka nivoutuvat
toisiinsa. Naité suuria kokonaisuuksia ovat laatujarjestelmat ja niiden mukaan
toimiminen, jatkuva parantaminen koko yrityksessa, toimittajayhteistyé ja toiminnan
tehokkuus koko hankintatoiminnassa. Laaja-alainen kokonaisuus ei ole taman
kehittamishankkeen paattyessa vield valmis, mutta suunta on oikea ja paljon hyvia

asioita on jo viety eteenpain.

7.2 Viitekehyksen soveltuvuus kehittamistehtavan toteutukseen

Kehittamistehtavan teoriaosuus koostui kahdesta isommasta kokonaisuudesta eli
prosessin kehittdmiseen ja sisdiseen viestintaan liittyvistd teorioista. Prosessin nelja
tukipilaria antoivat hyvan pohjan sille, mitéd eri nakdékulmia prosessin kehittdmisessa
tulee ottaa  huomioon.  Tassakin  kehittamistehtavan  aiheena  olleessa
toimittajareklamointiprosessissa kaikkiin noihin neljdan tukipilariin  kohdistettiin

eritasoisia kehittamistoimenpiteita.

Jatkuvan parantamisen teoriat ja Demingin ympyra (PDCA) ja sen A3 -
ongelmanratkaisumalli  nousivat  kehittdmistehtavéan edetessa toteutus- ja
seurantavaiheissa yha tarkeammiksi koko ajan. Toimittajareklamaatioprosessiin liittyy
kiintedsti useita eri osa-alueita, joita ei voida ratkaista tai muuttaa yhdella kertaa.

Ratkaisemalla yksi ongelma kerrallaan paastaan koko ajan ldhemmaksi tavoitetta.

Benchmarking ja siihen sisaltyvat teoriat jaivat tassa kehittdmishankkeessa ehka liian
vahalle huomiolle. Jos nyt lahtisin tekemaan tatd kehittdmishanketta aivan alusta ja
nailld tiedoilla, mitéa nyt on kaytettavissa, panostaisin enemman juuri benchmarking-
teorioiden hyddyntamiseen. Niiden avulla uskoisin 16ytyvan vieldkin tehokkaamman ja
toimivamman prosessin kuin mita meilla nyt talla hetkella on kaytéssa. Benchmarking-
kohteeksi valitsin Sinebrychoffin sisdlta virvoitusjuomaosastolla toimivan ostajan ja

hanen toimintansa reklamaatioiden hallinnassa.

Aluksi itse vierastin ja pidin sisdisen viestinnan teorioita lilan kaukaisena teoriapohjana
tahan kehittdmishankkeeseen. Olen kuitenkin kehittdmishankkeen edetessa joutunut
toteamaan, ettd suurin osa uuden toimintamallin kayttéonottoa, opastusta ja seurantaa



53

on juuri oikeanlainen ja oikeanlaatuinen viestinta. Viestinta on merkittdvassa roolissa

kaikenlaisten muutosten suunnittelussa, tiedottamisessa ja toteuttamisessa.

Yhtena pitkdan aikavalin tavoitteena talla kehittamishankkeella on pystya hyédyntamaan
kirjattua ja dokumentoitua tietoa reklamaatioista. Tarkoituksena on kayda
reklamointien maaraa ja laatua lapi suoraan toimittajien kanssa. Yhdessa toimittajan
kanssa voimme tehostaa toimintaa, parantaa laatua ja toimitusvarmuutta erilaisten
kehittamishankkeiden avulla. Kaikkeen tahan yhteistyéhon ja jatkuvaan parantamiseen
liittyy vahvasti myds viestinta sen eri muodoissa.

7.3 Jatkotoimenpiteet

Kehittdmistehtdvaa suunnitellessa oli jo selvaa, ettd toimittajareklamaatioprosessi on
laaja-alainen ja useita eri osastoja kasittava aihealue. Opintojen kannalta ajateltuna
aihetta oli pakko rajata, ettei se olisi kasvanut liilan suureksi. Kaikki aiheeseen liittyvat
ja kehittamistehtavan ulkopuolelle jatetyt osa-alueet eivat suinkaan ole matkan varrella
jaaneet huomioimatta. Osa niistd on kulkenut mukana koko ajan, osa vain on
suuruudeltaan sellaisia, ettéd ne vaativat omat hankkeensa suunnitelmineen ja

toteutuksineen myéhemmin.

Yhtend alkuperdisena tulevaisuuden tavoitteena oli saada jalostettua toimiva
toimintamalli muille osastoille. Marraskuussa 2011 kaytiin aloituspalaveri tuotannon
kunnossapito-osaston  kanssa. He halusivat ryhtya kdyttamdan samaa
reklamointijarjestelmaa seka varaosien ettd kunnossapidon palveluhankintojen hallintaa
varten. Heitd varten itse ohjelmaan pitda tehda pienia muutoksia, jotka ovat jo
kdynnistyneet. Tavoitteena olisi saada kunnossapidon toimittajareklamointiprosessi
kayntiin kevaan 2012 aikana.

Muilla osastoilla kiinnostus jarjestelmaa kohtaan on herannyt. Yksi ndistd on tekniikka
osasto, jossa suurimpina hankintoina ovat erilaiset kayttdhyodykkeet ja palveluiden
hankinta. Seuraavaksi jarjestelmaa ja koko prosessin parempaa hallintaa voisi laajentaa
logistiikka osastolla. Taman kehittamistehtavan kohteena ollut tarvesuunnittelu on vain
yksi osa koko logistiikkatoimintoa. Sielta 16ytyvat my6s varastotoiminnot, korkeavarasto
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ja jakelutoiminta, mihin kdytossa olevaa jdrjestelmaa ja toimintamallia voisi hyvin

soveltaa.

Kaytdssa olevan jarjestelman kankeus vaikeuttaa sen kayttédnottoa muilla osastoilla.
Erityisesti tama tulee vastaan, kun jdrjestelmaa halutaan aktiivisesti kadyttaa
palveluiden ja epasuorien hankintojen reklamointien hallintaan.  Selvana
jatkotoimenpiteena jollain aikavalilld olisi pohtia uuden jarjestelman kayttddnottoa.
Muutaman vuoden paasta koko yritys siirtyy uuteen SAP -
toiminnanohjausjarjestelmaan. Tulevaisuudessa pitaa miettid, onko se toimiva

jarjestelma kaikkien hankintojen reklamaatioiden hallintaa varten?

Toisena isompana jatkotoimenpiteena nahtiin laatuosaamisen lisédminen ja sen
parempi hyddyntaminen myds reklamaatioiden hallinnassa. Laatuosaamisen
kehittdmisessa on monta osa-aluetta, joita ovat mm.:
e Toimittajien kanssa tehtyjen laatusopimusten parempi hallinta.
e Spesifikaatioiden ja kriittisten raja-arvojen madrittaminen tuotteille ja
palveluille.
e Laatuosaamisen tason nostaminen henkilostdssa.

e Toimittajien laatuvaatimustason nosto.

Lahitulevaisuudessa on tarkoitus koota laatukoulutuspaketti, jonka kohteena
padasiallisesti ovat tayton tydnjohtajat ja tarvesuunnittelijat. Koulutuksessa keskitytaan
pakkausmateriaalikategorioihin, joissa meilla on eniten laatuun liittyvia ongelmakohtia.
Tavoitteena on lisata henkildiden laatuosaamista ja parantaa ndin heidan kykyaan
toimia mm. toimittajareklamaatioprosessissa. Lisaantyva laatuosaaminen ja syvempi
ymmartaminen laatuun liittyvissa asioissa vaikuttavat paljon laaja-alaisemminkin

kaikkeen heidan tekemiseensa.
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7.4 Itsearviointi

Kehittamistehtavan teko ja koko hankintatoimen koulutusohjelma ovat antaneet
minulle paljon. Koulutuksen my6téa olen oppinut ymmartdmaan laajempia
kokonaisuuksia ja nakemaan selkedmmin syy-seuraus —suhteet, miten isot
kansainvaliset yritykset toimivat hankintojen osalta. Tasta ei ole lainkaan haittaa, koska
Sinebrychoff on osa maailmanlaajuista Carlsberg-konsernia. Luennoilla oppimani ja
kuulemani asiat ovat hyvin lahelld omaa tyOpaikkaani koskevia asioita ja tulevia
muutoksia. Myds itse kehittamistehtavan aikana opin valtavasti uutta ja huomasin,
miten pystyn hyddyntamaan luennoilla oppimiani asioita melko suoraan ty6elamaan.
Soveltamisen mahdollisuuksia 16ytyy, vaikka en suoranaisesti tydskentele ostajana tai
hankintojen parissa.

Koulutus toi aluksi hyvan vastapainon hoitovapaalla olemiselle ja lopulta uskon, etta se
omalta osaltaan mahdollisti minun siirtymisen toisenlaisiin tydtehtaviin palatessani
takaisin ty6elamaan syksylla 2011. Opiskelu ja oppiminen ovat aikuisena ja jo tydssa
olleena aivan eritasoista kuin aikaisemmin perustutkintoa suorittaessa. Mahdollisuus

soveltaa oppimia asioita on koko ajan lasna.

Kehittamishanke opetti minulle myds aikataulutuksen merkitysta entisestéaan. Kukaan ei
tee mitdédn ja asiat eivdt muutu, jos niita ei pilkota pieniksi kokonaisuuksiksi,
aikatauluteta ja vastuuteta suoraan asian osaavalle henkildille. Keskusteleminen ja
ajatusten vaihto eri ihmisten kanssa oli antoisaa kehittémistehtdvan toteuttamisen
kannalta. Parhaimmat ideat ja pahimmat ongelmakohdat |6ytyivat padsaantdisesti
ndissa epavirallisissa kaytavakeskusteluissa. Niiden arvoa en aio jatkossakaan unohtaa.
Ihmisten on kokouksissa helpompi tehda paatoksia ja toteuttaa toimenpiteitd, kun he
ovat pystyneet valmistautumaan ja pohtimaan kasiteltdvia asioita etukateen omien

sidosryhmiensa kanssa.



56

Lahteet

Anttila Pirkko. 2005. Ilmaisu, Teos, Tekeminen ja Tutkiva toiminta. Akatiimi Oy.
Hamina. 674 s.

Gummesson Evert. 1991. Qualitative Methods in Management Research. Sage
Publications Ltd. USA. 212 s.

Hannus Jouko. 1994. Prosessijohtaminen. Ydinprosessienuudistaminen ja yrityksen

suorituskyky. Gummerus Kirjapaino Oy. Jyvaskyla. 367 s.

Juholin Elisa. 2001. Communicare! Viestinta strategiasta kdytantédn. Hameenlinna. 319
S.

Kananen Jorma. 2009. Toimintatutkimus vyritysten kehittdmisessa. Jyvaskylan
ammattikorkeakoulun julkaisuja —sarja toim. Eva Ijas. 241 s.

Kotter John. P. 1996. Muutos vaatii johtajuutta. Oy Rastor Ab. 163 s.

Lanning Harri, Roiha Matti, Salminen Antti. 1999. Matkaopas muutokseen. Miten
kehitat organisaatiota tehokkaasti ja hallitusti. Kauppakaari Oyj. Helsinki. 329 s.

Liker Jeffery K. 2011. Toyotan tapaan — 14 johtamisen periaatetta. Bookwell Oy.
Jyvaskyla. s. 323.

Ojasalo Petri, Moilanen Teemu, Ritalahti Jarno. 2009. Kehittamistyénmenetelmat.

Uudenlaista osaamista liiketoimintaan. WSOY Pro Oy. Helsinki. 181 s.

Pitkanen Raimo. 2005. Mahdollisuuksien johtaminen. Kehittamisesta

metakehittémiseen. Dark Oy. Vantaa. 289 s.

Pitkdnen Raimo. 2010. Johtamisen suurenmoinen keveys. Esimiehena asiantuntija- ja

palveluorganisaatiossa. Vantaa. 288 s.



57

Slack Nigel, Chambers Stuart, Johnston Robert, Betts Alan. Operations and process
management, Principles and practice for strategic impact. 2009. Second Edition. FT
Prentice Hall. 541 s.

Tuominen Kari. 2010. Lean — Tehoa ja laatua prosessien ja virtauksen kehittamiseen.
WS Bookwell Oy. Jyvaskyla. 161 s.

Rberg Leif. 2000. Viestinnan johtaminen. Otavan Kirjapaino. Keuruu. 335 s.



Liite 1
1(1)

Liite 1. A3- ongelmanratkaisumalli kehittdmistehtdvassa
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Liite 2. Nykytila-analyysia varten haastatellut ihmiset

1 Kehityspaallikkd (markkinointi)

2 Tarvesuunnittelija (logistiikka/tarvesuunnittelu)
3 Kehityspaallikk6 (laatu- ja ymparistdjarjestelmat)
4 Tyodnjohtaja (tuotanto/materiaalipalvelu)

5 Varastopaallikko (laitepalvelu)

6 Tuotantopaallikké (tuotanto)

7 Tyosuhdepaallikkd (hallinto)

8 Tuontipaallikké (logistiikka/ohjausyksikkd)

9 Panimomestari (panimo)

10 Kayttopaallikkd (kayttohyodyke)

11 Suunnittelupaallikkd (logistiikka/ohjausyksikko)
12 Ostaja (tuotanto/virvoitusjuoma)

13 Assistentti (hallinto)

14 Projekti-insindori (tuotanto/kunnossapito)

15 Tarvesuunnittelija (logistiikka/tarvesuunnittelu)
16 Ohjauspaallikkd (logistiikka/ohjausyksikko)

17 Tarvesuunnittelija (logistiikka/ohjausyksikko)
18 Materiaalipaallikkd (tuotanto)

19 Tydnjohtaja (kiinteistd ja suojelu)

20 Projektipaallikké (markkinointi)

21 Projektipaallikko (tuotanto)

22 Kehityspaallikké (tuotanto/laadunvalvonta- ja prosessikehitys)

23 Kiinteist6- ja suojelupaallikké (kiinteistd ja suojelu)
24 Laboratoriopaallikkd (tuotanto/laboratorio)

25 Valmistuspaallikké (tuotanto/virvoitusjuoma)

Liite 2
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Liite 3. Haastattelujen pohjana esitetyt kysymykset

Miten kuvaisit teilla kaytdssa olevan reklamaatioprosessin kulkua?

Miten tieto kulkee prosessin erivaiheiden valilla?

Mika tavassanne toimia on parasta ja onnistunutta?

Mitka ovat sinun mielestdsi kohdat, joita tulisi kehittaa?

Arvio, paljonko reklamaatioita jaa kirjaamatta (lukumaara/prosenttiosuus)?

Arvio, paljonko menetetddan korvauksia reklamoimattomien tuotteiden/palveluiden

takia?

Arvio, mikda on viallisten / vaarien / rikkoutuneiden tuotteiden / huonolaatuisen

palvelun osuus koko hankintamaarasta (lukumaara/prosenttiosuus/euromaara)?

Arvio, kuinka paljon kuluu resursseja reklamaatioiden selvittelyyn?



Liite 4. Reklamaatioiden maara toiminnoittain (salainen)

Vuosi

Liite 4
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Maara / kpl Avoimena / kpl Avoimien osuus /% SRD -% Reklam. arvo /€

2009
Virvotusjuoma 2010
2011

X

X

X

X

2009
Panimo 2010
2011

2009
Tarvesuunnittelu 2010
2011

2009
Laitepalvelu 2010
2011

X X X[X X XX X X|[IX X

X X X|X X XX X X|X X

X X X|X X XX X X|X X

X X XX X X|X X X|X X

X X XX X X|X X X|X X X
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Liite 5. Toimittajareklamaatioprosessikaavio ja prosessitiedot

Toimittajareklamaatioprosessi /
Tarvesuunnittelu

|
e
[ |-

+\-
| e ompuuniastety |
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Toimittajareklamaatioprosessi /
Prosessitiedot

Prosessin nimi:
Prosessin omistaja:
Prosessin tarkoitus:
Mita syntyy:

Prosessin mittarit:

Prosessin asiakkaat:

Kuvaus, mita tehdaan:

Mita tarvitaan:

Keskeiset resurssit:

Kuka tekee:

Toimittajareklamaatioprosessi

?

Valittda toimittajalle tieto pakkausmateriaalista, joka ei vastaa sovittua laatua/maaraa yms.
Korvaus/korvaava tuote

Seurantatietoa

Reklamaatiojdrjestelmaan kirjatut tiedot reklamaatioista:
Tuote

Méaara/arvo

Havaittu poikkeama

Korjaavat toimenpiteet

Maaran kehitys

Tuotanto

Laatu- ja pakkauskehitys

Toimittajat

Reklamaatio kirjataan

Reklamoidaan toimittajaa

Tehdaan tarvittavat jatkotoimenpiteet

Riittava tieto havaitusta poikkeamasta reklamaation tekoa varten (maard, tunniste, syy,
kuvaus/kuvat)

Tarvesuunnittelijat
Selvitysryhma (pakkauskehitysryhma)

Tarvesuunnittelu
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Liite 6. Toimittajareklamaatioprosessikaavio ja prosessitiedot

REKLAMAATIOLOMAKE g@‘*—gz

TUOTTEEN NIMI

Sinebrychoffi
NIMIKENUMERO t f the Carsberg G

TIEDOT POIKKEAMASTA

rastita
Materiaalissa oli laatuvirhe, mutta tuotantoajo voitiin suorittaa matalammalla teholla

Materiaalissa oli laatuvirhe, tuotantoajo ei onnistunut

Spesifikaatioylitys tapahtunut Mittaustulos ja ylitys:

Liitteena valokuva / -kuvat

JUUL

MAARA (mahdollisimman tarkasti) SIJOITUSPAIKKA

: Kaikki reklamaatiopisteessa
: Néyte reklamaatiopisteessa
I:l Muualla, missa

PAIVAMAARA JA KELLONAIKA

OPERAATTORI

TYONJOHTAJA

TOIMENPITEET (jatkokasittelija tayttas)

rastita
Tuote / nayte havitetaan

Ajetaan koeajo

Tuote lahetetaén takaisin toimittajalle

Odottaa lisaselvitysta:

J 0000

Muuta, mita

TOIMENPITEEN SUORITTAJA / SUORITTAJAT

Nimi ja pvm:




Liite 7. Uudet reklamaatioiden laadunmaarittelyn kategoriat

Raw materials

Packaging

Service

Documentation

Shipping

Product quality
Damaged container seal
Leaking container
Leaking bag

Leaking cartoon

Short shelf life

Other

Component

Corrosion

Visual defect

Colour non complying

Foreign bodies / substances
Dimension non complying
Packaging non complying
Volume / Quantity non complying
Weight non complying

Text unsatisficed

Coating unsatisficed

Pressure resistance non complying
Stress cracking

Grain direction non complying
Glueing unsatisfied
Perforation, scoring

Sealing unsatisfied

Stability on complying

Cutting non complying
Bowing

Tapping system

Widget

Machine applicability
Microbiol. contamination
Smell non complying

Taste non complying

Other

Label information incorrect
Missing label

Missing items in delivery
Extra items in delivery
Incorrect delivery time
Incorrect package type
Incorrect product

Incorrect documentation

Load integrity
Temperature
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Liite 8. Tarvesuunnittelun reklamaatioiden kehitys seurantajakson aikana.

Marraskuu 2009- Marraskuu 2010- Marraskuu 2011-

Helmikuu 2010 Helmikuu 2011 Helmikuu 2012
Reklamaatiolomakkeet /
lukumaara Ei kaytbssa Ei kaytdssa Kaytossa
Kirjatut reklamaatiot /
lukumaara X X X
Avoinna olevat reklamaatiot /
lukumaara X X X
Avoimena olevien osuus / % X X X

Reklamaatioiden arvo / € X X X




