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1 Johdanto

1.1 Yritysesittely

Oy Malli Ab on ICT-alan yritys, jonka toimipaikka sijaitsee péaakaupunkiseudulla.
Yritys suunnittelee ja valmistuttaa elektronisia laitteita, joita k&ytetddn valvontaan ja
tiedonsiirtoon. Yrityksen asiakkaita ovat péaasiallisesti turvallisuus- ja automaatioalan

yritykset ympéari maailman.

Yritys on aloittanut toimintansa vuonna 1999, ja nykyinen yhtidjarjestely astui voimaan
2005. Yrityksessa tyoskentelee vakituisesti viisi henkilod ja vuotuinen liikevaihto on
noin miljoona euroa. Yritys on vahvasti verkottunut, ja suurin osa valmistuksesta ja

suunnittelusta on ulkoistettu.

1.2 Tyon tavoite

InsinGoritydn tavoitteena on tutkia yrityksen yleisid toimintatapoja ja ratkaisuja
erityisesti tiedonhallinnan osalta sekd luoda toimiva jarjestelma ja selkeét toimintamallit
yleisen laatutason parantamiseksi. Pohjana ja apuna laatujérjestelméan suunnittelussa
kéaytetddn yleistda 1SO 9001:2001 -standardia. ISO 9001:2001:n valitseminen
laatujérjestelmén pohjaksi mahdollistaa laatuajattelun laajentamisen myohemmin myds

yrityksen ulkopuolelle asiakkaisiin ja alihankintaan.



2 Laatu

2.1 Laadun maaritelma

Laatu voidaan kasittdd monella tapaa. Asiakkaan tyytyvéisyys, oman suoritustason
parantaminen, markkinoiden ja asiakkaan ymmartdminen ovat keskeisia tekijoita
laatuajattelussa. Laadun maééritelméan liitetd&n hyvin usein virheettomyys — asiat
tehddan aina oikein. Nain itsestaan selva asia laatu ei kuitenkaan ole, vaan tarkedmpaa
kokonaislaadun  kannalta on  oikeiden  asioiden tekeminen.  Tarpeiden
vaarinymmartdminen voi johtaa asiakkaan nidkokulmasta ylilaatuiseen tuotteeseen tai

palveluun, josta hén ei valttdmatta ole valmis maksamaan. (2, s. 18)

Laatu voidaan jakaa wuseilla eri tavoilla ominaisuuksien ja tunnusmerkkien
tarkastelundkdokulman mukaan omiksi lohkoikseen. Laatututkija Paul Lillrank on

jakanut laadun késitteen kuuteen lohkoon (1, s. 40).

2.1.1 Valmistuskeskeinen laatumaaritelma

Valmistuskeskeinen laatuméaaritelma keskittyy puhtaasti tuotteen valmistusprosessin
laadukkuuteen. Mittarina toimii yleensa virheellisten tuotteiden lukumaara tai

prosenttiosuus. (1, s. 42)

2.1.2 Tuotekeskeinen laatumaaritelma

Tuotekeskeinen laatuméaaritelma  késittelee  tuotteen ominaisuuksia. Tuotteen
ominaisuuksien laadukkuus (esim. tietokoneen prosessorin nopeus, auton polttoaineen
kulutus, elintarvikkeessa olevan haitallisen rasvan maard) maaraytyy, kun sita verrataan
vastaavien tuotteiden tai alalla vallitsevien ns. de facto -standardien mukaisiin

ominaisuuksiin. (1, s. 42-43)



2.1.3 Arvokeskeisen laatumaaritelma

Arvokeskeisen laatuméaaritelman taustalla on laadun tekijéiden suhteuttaminen tuotteen
tai palvelun hintaan. Laadukkaan tuotteen tai palvelun tunnusmerkki on asiakkaan
nakokulmasta kustannus-hyotysuhde (yleisesti puhutaan hinta-laatusuhteesta). (1, s.
43)

2.1.4 Kilpailukeskeinen laatumaaritelma

Kilpailukeskeisen laatumééritelmédn mukaan tuotteen tai palvelun hinta-laatusuhdetta
verrataan kilpailijoihin ja markkinatilanteeseen. Tallaisessa menettelytavassa tyypillista
on Kkilpailijoiden tuotteiden tiivis seuraaminen, kdadnteinen tuotesuunnittelu
(kilpailijoiden  tuotteet tutkitaan ldpikotaisin  heikkouksien ja vahvuuksien
maarittdmiseksi) ja oman yrityksen vertaaminen markkinoiden parhaimpaan
toimittajaan. Nykypdivén taulutelevisiokauppaa voidaan pitdd Kilpailukeskeisen
laatumé&aritelman hyvana esimerkkind — ja nimenomaan esimerkkind laatumaéaritelman
heikkouksista. Jokainen television jalleenmyyja seuraa varmasti tiiviisti kilpailijoidensa
tarjoamia hintoja, ja yhden jalleenmyyjan hinnanpudotus pakottaa helposti muut
seuraamaan perassd. Tallainen Kilpailu tayttdd epéterveitd “asemasodan”
tunnusmerkkeja markkinoilla, kun kukaan ei ole halukas tekem&&n aloitetta, vaan
odottaa muiden ratkaisuja. (1, s. 43-44)

2.1.5 Asiakaskeskeinen laatumaaritelma

Asiakaskeskeinen laatumaaritelmd on useiden japanilaisten yritysten nékemyksen
mukaan keskeisin laadun mééritelmd. Liiketoiminnan perusajatus on tehda asiakas
tyytyvdiseksi. Tamé laadun madaritelmd on myds kaikista helpoin myds tavallisten
ihmisten mieltd4d. Toisaalta madritelm& lienee kaikkein vaikein sovellettava nyky-
yhteiskunnassa, silld tuotteen tai palvelun ominaisuudet pitdisi pystya suhteuttamaan
asiakkaiden mieltymyksiin, jotka vaihtelevat hyvinkin nopeasti. (1, s. 44-47)
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2.1.6 Ymparistokeskeinen laatumaaritelma

Ympéristokeskeinen laatuméaritelma suhteuttaa tuotteen tai palvelun laadun sen
yhteiskuntaan ja luontoon aiheuttamien vaikutusten mukaan. Tuotteen raaka-aineiden
alkuperd, ympadriston kuormitus, energian kayttd valmistuksessa, Kierratettdvyys ja
eettiset arvot ovat tdman ajattelutavan mukaan laadun mééreita. llmastonmuutoksen
kauhukuvien ja ymparistonsuojelun herdnndisyyden aikakaudella useat yritykset, kuten
autonvalmistaja Toyota, korostavat laatuaan nimenomaan tuotteidensa alati pienenevilla

ympéristokuormilla. (1, s. 47-49)

N&ma laadun maaritelméat valittiin Kiintopisteiksi laadun parantamisesta téssé tydsséa.
Méadritelmat auttavat hakemaan selkedsti erilaisia nédkokulmia ja l&dhestymistapoja
laadunparannustyolle. Maaritelmét auttavat myds ymmartdmaan sen tosiasian, ettd laatu

ei ole yksiselitteinen asia vaan se riippuu hyvin monesta tekijasta.

2.2 Laadun kustannukset

Mitd laatu maksaa? Tamd on varmasti yksi yleisimmistd kysymyksistd, joihin
laatujérjestelman alkuvaiheessa torméataén. Y leinen harhakuvitelma, joka yleensé johtaa
laatujarjestelman kayttoonoton lykk&d&dmiseen tai koko ajatuksen hylk&&miseen, on se
ettd laatu tarkoittaa automaattisesti yliméaraisia kustannuksia.

Laadusta tai laaduttomuudesta aiheutuvia kustannuksia on mahdotonta arvioida jonkin
yleisen kaavan tai tavan mukaisesti, koska toiminnan laatu kattaa monia eri osa-alueita
yrityksen toiminnassa. Siksi on térkedd tulevaisuuden kannalta, ettd laadun valvontaa
suorittava taho méarittdd ne arvioitavat ja seurattavat asiat, joiden perusteella

laatutoimintaa ohjataan, jotta voidaan ohjata vain oikeita asioita.

Laadun kustannukset jaetaan tyypillisesti kahteen pééluokkaan: laatua edistaviin
kustannuksiin ja huonosta laadusta aiheutuviin kustannuksiin. Laatua edistaviin

kustannuksiin luetaan laadun kehittdmiseen tehdyt investoinnit, kuten laitteet,
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henkiloston kouluttaminen sek& laatutyéryhmén toiminnan kustannukset. Kustannukset,
jotka aiheutuvat huonosta laadusta, ovat vdadrien toimintatapojen tai virheiden
aiheuttamia. Kun investoinnit laadun edistdmiseen tuottavat hedelmdd, pienenevét
huonosta laadusta aiheutuvat kustannukset ja néin ollen liiketoiminnan kannattavuus
paranee. Pitkalla aikavalilla laatutoiminnan ylldpidon kulut pienenevét, kun
laatujarjestelmad omaksutaan osaksi yrityksen jokapdivaista toimintaa. (2, s. 175)

Laaduttomuutta tarkastellessa kustannukset voidaan jaotella tarkemmin neljaan

ryhmaan.

2.2.1 Ulkoiset virhekustannukset

Ulkoiset virhekustannukset ovat sellaisia kustannuksia, jotka aiheutuvat, kun prosessin
virhe havaitaan vasta asiakkaalla ja tdma virhe Kkorjataan. Téllainen virhe on
kustannusten ja yrityksen imagon kannalta pahin. Jos virhe olisi havaittu jo tuotteen
valmistusvaiheessa eli virheen syntypaikalla, sen korjaus olisi huomattavasti halvempaa
eikd silla olisi negatiivista vaikutusta imagoon. Elektroniikkateollisuudessa ulkoisten
virhekustannusten mittasuhteita kuvataan usein arviolla, jonka mukaan virheen
korjaaminen tuotantovaiheessa on kymmenen ja tuotantovaiheessa 100 kertaa
kalliimpaa kuin suunnitteluvaiheessa. Hyva esimerkki ulkoisista virhekustannuksista on
Sonyn ja Matsushitan valmistamien litium-ioni -akkujen vaihto-operaatio vuosien 2006
ja 2007 aikana, kun tuotteiden huomattiin olevan viallisia. Markkinoilta vedettiin
kymmenid miljoonia akkuja, jotka olivat jo ehtineet kuluttajien kayttoon, ja
kustannukset akkujen vaihdosta nousivat satoihin miljooniin euroihin. (2, s. 177; 6 ; 7)

2.2.2 Sisaiset virhekustannukset

Sisdiset virhekustannukset ovat kustannuksia, jotka syntyvat kun virhe havaitaan
yrityksen sisdlld ennen kuin tuote padtyy asiakkaalle. Téallaiset kustannukset ovat
vahemman haitallisia imagomielessd, mutta kustannukset saattavat silti olla
huomattavat. Siséiset virhekustannukset muodostavat yleensé suurimman osan yritysten

laatukustannuksista. Sisaisiin virhekustannuksiin lasketaan vastaanottotarkastuksessa
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havaitut virheet, huonon suunnittelun, henkiloston ja alihankkijoiden toiminnan
heikosta laadusta aiheutuvat kustannukset. Siséiset virhekustannukset pyritdan pitdamaén
imagosyistd salassa. Tuotteiden markkinoille tuomisen viivastyminen on yleensé merkki
siita, ettd tuotteessa on ilmennyt sellainen vika, ettei sita voi asiakkaalle toimittaa. (2, s.
177-178)

2.2.3 Huonon laadun ehkaisykustannukset

Moni organisaatio joutuu tuotetta ja sen valmistusprosesseja suunnitellessaan tarkasti
miettimadn, kuinka paljon laadukkaan tuotteen varmistamiseksi ollaan valmiita
panostamaan resursseja. Huonon laadun ehk&isykustannukset muodostuvat tuotteen
huolellisesta ja ammattitaitoisesta suunnittelusta sekd tuotteen valmistus- ja
tarkastusprosessien tarkasta hiomisesta sellaisiksi, ettd lopputuloksena saadaan vain
toimivia, virheettomia tuotteita. Huonon laadun ehkéisyyn kaytetyt resurssit vahentévat
seka sisaisten etta ulkoisten virhekustannusten todennékdisyyttd ja maarad. Tastd syysta
ehkaisykustannuksiin on varsinkin tuotteen suunnitteluvaiheessa perusteltua kayttéa

riittdvasti resursseja. (2, s. 179)

2.2.4 Laadun yllapitokustannukset

Laadun yll&pitokustannukset ovat kuluja, jotka aiheutuvat jonkin saavutetun laatutason
yllapitdmisesta ja parantamisesta. Testaaminen, tarkastukset, mitta- ja testilaitteiden
kalibrointi ja kunnossapito ovat esimerkkeja laadun yllapitokustannuksista.
Y llapitokustannukset tavallisesti pienenevét ajan myota, silla laatuajattelusta muodostuu
pitkalla ajanjaksolla tarkasteltuna rutiini ja itseisarvo, jolloin laadun yll&pitoon ei
tarvitse uhrata niin paljon resursseja kuin esimerkiksi tuotannon alkuvaiheessa. (2, s.
178-179)
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KUSTANNUKSET

EHKAISY

YLLAPITO

SISAISET EHKAISY
VIRHEET

YLLAPITO

SISAISET VIRHEET

ULKOISET
VIRHEET

ULKOISET VIRHEET

AIKA

Kuva 1. Virhekustannusten kehitys laatujarjestelmassa. (2, s. 181)

Kuvasta 1 voidaan ndhd& tavoitteellinen laatukustannusten kehitys. Virheiden osuutta
tuotteen  valmistuskustannuksissa ~ pyritddn  siis  pienentdméan  lisadmalla
ehkaisykustannuksia. Ehk&isykulut kasvavat samassa suhteessa niihin sijoitettujen
resurssien myotd, mutta tavoitetilanteessa suurin osa kuluista koostuukin pelk&stdén
virheiden ehkéisykuluista, ja virheistd aiheutuvat kustannukset pienenevét
huomattavasti. Kun laatutyon rutiinit kehittyvat, myds laadun yllapitokustannukset
pienenevét. (2, s. 180-181)
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3 1SO 9000 -standardi ja laatujarjestelman periaatteet

3.1 Yleista I1SO 9000 -standardista

ISO 9000 -standardisarja on International Standardization Organizationin vuonna 1987
hyvaksyma joukko laatujérjestelméén liittyvid standardeja. Ndistd ehdottomasti tarkein
on standardi 9001, jonka versiota 2001 k&ytettiin tassa tydssa. 1SO 9001:2001 esittaa
laadunhallintajérjestelméan vaatimukset. Muita ajankohtaisia ja tarkeitd standardeja on
esimerkiksi 1ISO 9004 joka madrittelee suuntaviivat suorituskyvyn parantamiselle
(sovelletaan useimmiten 9001 -standardin yhteydessd), sek& I1SO 14001 -
ympadristojarjestelmdastandardi.

ISO 9001:2001 -standardi antaa kuvauksen siitd, millaisia elementteja yrityksen
laatujérjestelman tulee pitad siséllaan. Standardin tarkoituksena ei kuitenkaan ole vaatia
kaikkia yrityksid toimimaan samalla tavalla. Kunkin yrityksen on mahdollista ja
ehdottomasti pitdd luoda itselleen laatujérjestelmd, joka sopii omiin tarpeisiin ja
yrityksen raameihin. 1ISO 9001:2001 -standardi mé&érittelee laadunhallintaa koskevat
vaatimukset, joita organisaatio voi kayttaa, kun
e sen tulee osoittaa kykynsé toimittaa tuotetta, joka tayttda asiakasvaatimukset ja
lakisaateiset vaatimukset
e se pyrkii lisadmaan asiakastyytyvaisyytta soveltamalla vaikuttavasti
jarjestelmad, joka siséltda jatkuvan parantamisen prosessit seka asiakkaiden ja
lakisaateisten vaatimusten tayttdmisen varmistamisen. (2, s. 335)

Laatujérjestelmé ei ole riippuvainen yrityksen koosta. Standardi on sama, oli kyseessé
pieni tai suuri organisaatio, vain toteuttamiseen vaadittavat resurssit ja toimintatapa

vaihtelevat koon mukaan.



15

3.2 Prosessimainen toimintatapa

ISO 9001:2001 -standardi painottaa organisaation eri toimintojen hajottamista erillisiksi
yksikoiksi, prosesseiksi. Sellaisia toimintoja, joissa kaytetddn jotain resursseja ja jonka
tuloksena syntyy jonkinlainen tuotos, voidaan kasittdd prosessiksi. Prosessit ovat
tyypillisesti sidoksissa toisiinsa siten, ettd yhden prosessin tuotos tarjoaa resursseja
toiselle prosessille. Prosessijarjestelman ymmartdminen ja sen soveltaminen
organisaatiossa mahdollistaa yksittéisten toimintojen tarkkailun, mittaamisen ja sita
myotd ohjaamisen ja toiminnan tehostamisen. Koko t4t4 ajatusta kutsutaan nimell&

prosessimainen toimintamalli”. (5, s. 10)

3.3 Prosessien ja laadun vuorovaikutus

Prosessit ovat vuorovaikutteisia ja liittyvat tiiviisti toisiinsa. Yrityksen on tunnistettava
ja johdettava nditd prosesseja, jotta laaduntarkkailu kokonaisuudessaan toimii. Prosessit
eivat rajoitu pelkdstddn sisdiseen toimintaan, vaan ne ovat laajasti tekemisissa
nimenomaan erilaisten sidosryhmien, kuten alihankkijoiden ja ennen kaikkea

asiakkaiden, kanssa.
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Kuva 2. Laatuprosessi. (5, s. 12)
havaita laatujérjestelmén keskeisin  perusajatus:

Kuvan 2 mallista voidaan

asiakasléhtoisyys. Asiakas on

laadunhallintaprosessin  molemmissa péissé.

Han

muodostaa tarpeen prosessille ja toimii myos palautteen antajana. Palautetta kéytetédén

edelleen prosessin kehittdmiseen. Laadunhallinta on ndin ollen jatkuva prosessi,
jokaisen “kierroksen” jalkeen tulokset mitataan ja analysoidaan ja niiden perusteella

pyritdan tekemaan parannuksia. (5, s. 12)

Mallin avulla voidaan myds entistd selkedmmin havaita se, ettd aikaisemmin mainitut

laatukasitteet ovat kaikki sidoksissa asiakkaan tyytyvaisyyteen.
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3.4 Prosessien mittaus

Edella esitetystd prosessimallista voidaan ndhdd, ettei pelkastadn toimintojen
hajottaminen yksittaisiksi prosesseiksi riita yll&pitdmaén tai parantamaan laatua. Jotta
prosesseja voitaisiin vertailla keskenddn, suhteuttaa muihin tai muiden tekemiin
vastaaviin prosesseihin tai asettaa prosessien laadunparannukselle mink&aénlaisia
tavoitteita, taytyy niitd pystyd mittaamaan. Jos ei ole minkaanlaista vertailupohjaa, ei
parannuksia myoskaan voida konkreettisesti havaita.

Esimerkkind voidaan tarkastella elektroniikkakortin valmistuslinjan tyypillista
prosessia, komponenttien ladontaa. Ladonnan laatua voidaan mitata vaikkapa kahdella
tavalla: komponenttien virheladonnan suhteellisella maarélla (montako prosenttia
tuotantosarjan piirilevyistd on sellaisia joissa jokin komponentti on vaara tai vaaréssa
paikassa) ja ladonnan nopeudella (montako Korttia tietyssa ajassa saadaan tuotettua).
Jotta prosesseja voitaisiin tehostaa, taytyy virheladontojen mééraa ja ladonnan nopeutta
jatkuvasti mitata ja tarkkailla. Mittaustulosten perusteella tehd&&n tutkimustyotéd ja
kehitetd&n keinoja parantaa ladonnan laatua. Vaikka mitattavia asioita on vahén,
tulokseen vaikuttavia tekijoita voi olla hyvinkin monia, muun muassa kaytettavat
tyokalut ja koneet, tyontekijan ammattitaito, tydtilat ja komponenttitoimittajan

luotettavuus.

Tehostamista voidaan tehdd loputtomiin, mutta laatutydsta vastaavien henkiléiden on
tehtdva paatds siitd, mitd asioita mitataan (mistd saadaan tuotannon kannalta
oleellisimmat tiedot) ja kuinka mitattavia tietoja k&ytetddn hyodyksi. Mik&an prosessi ei
varmasti ole taydellinen ja prosessien hiomiseen voidaan kayttdd pohjattomasti
resursseja, silla asiat voidaan aina tehdd paremmin. Téssé palataan laadun yleiseen
kasitteeseen: minka asiakas mieltdd laaduksi ja kuinka paljon hdn on siitd valmis
maksamaan? Tilannetta kuvaa hyvin esimerkiksi kaksi &&ripddn tapausta:
elektroniikassa kéytettavien piikiekkojen ja ydinvoimalan reaktorin valmistus. Toisessa
tiedetddn virheellisten tuotosten osuuden olevan osa valmistusta ja se hyvaksytaan,

koska valmistuskustannusten on laskettu olevan kilpailukykyisempida kuin taysin
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virheettomien tuotteiden kohdalla. Toisen valmisteen kohdalla virheitd puolestaan
pyritddn vélttdmaan niin tiukalla laadunvalvonnalla kuin mahdollista kustannuksista

tinkimatta.

Sen lisdksi, ettd todetaan prosessien mittaamisen olevan erittdin tarpeellista, on syyta
kiinnittdd huomiota mittarien valintaan. Melkein mit& tahansa pystytddn mittaamaan,
mutta mitataanko oikeita asioita oikeaan aikaan sopivalla tiheydelld? Hyvéan

prosessimittarin vaatimukset ovat:

e luotettavuus

o yksiselitteisyys

e ymmaérrettavyys ja helppokayttoisyys
e tasapuolisuus

e edullisuus

e nopeus

e olennaisuus.

Mittarin k&yttd ei saa aiheuttaa turhia lisakustannuksia esimerkiksi siten, etta tiedon
kerddminen on erillinen aikaa vieva prosessi. Tulokset on oltava kaytettavissa nopeasti
tiedonkeruun jalkeen. Mittarin tulee olla sellainen, ettei sen antamia tuloksia voi
muokata mieleisekseen. Mittarin toimivuuteen tulee suhtautua Kriittisesti ja sen

soveltuvuutta ja toimivuutta on sdannéllisesti arvioitava. (2, s. 173)

3.5 Virheiden suhteuttaminen

Laadunvalvonnassa keréttyjen mittaustulosten perusteella tehdd&n siis mitattaviin
prosesseihin ja laatujarjestelméén muutoksia, joilla pyritdén parantamaan ennen kaikkea
asiakastyytyvéisyyttd ja toiminnan kannattavuutta. Kun verrataan virheellisten
tuotteiden osuutta koko tuotantomaaréén, téytyy asiaa tarkastella suhteellisen ja
absoluuttisen virheen kautta.
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Suhteellisella virheelld tarkoitetaan virheellisten tuotosten ma&arédd tuotettuun
kappalemaaréaan; esimerkiksi tehdas tuottaa tuotetta A 100 000 kappaletta vuodessa,
joista virheellisia (sisaisten virheiden nédkokulmasta tarkasteltuna) on suhteellisesti viisi
prosenttia, eli 5000 kappaletta (absoluuttinen maard). Jos esimerkin tuotteiden
valmistuskustannukset ovat pienet, ovat my6s virhekustannukset pienet ja niiden
merkitys vahéinen. On siis harkittava pyritddnko virheellisten tuotteiden suhteellinen
osuus pitdmé&an viidessd prosentissa ja nostamaan tuotantom&ardd hieman vai
pyritddnkd valmistusprosessin tarkastelun kautta pienentdméaén virheellisten tuotteiden

osuutta.

Viiden prosentin suhteellinen virhe ei edellisen esimerkin valossa kuulosta isolta. Jos
kuitenkin tarkastellaan yritystd, joka tuottaa tuotetta B 60 kappaletta vuodessa, ja tuote
on liiketoiminnan kannalta yrityksen padtuote (ulosmyyntihinta esim. 100 000 euroa),
on tilanne hyvin erilainen. Viisi prosenttia tarkoittaa kokonaisuudessaan vain kolmea
viallista  tuotetta, mutta viallisten tuotteiden aiheuttamat korjaus- ja
varastointikustannukset ovat kuitenkin suuruusluokaltaan sellaiset, ettd laadun
parannukseen  sijoitettavat resurssit olisivat todenndkdisesti  moninkertaisesti

pienemmat.



20

4 Laatujarjestelman kehittdmisen lahtékohdat

4.1 Kehitystarpeet

Laadunkehitystyon syy oli yrityksen tarve kehittdd nykyisia toimintamalleja ja -tapoja.
Toiminnan  laajentuminen  aiempaa  monimuotoisemmalle  liiketoiminta-alalle
yrityskauppojen yhteydessd vuodesta 2005 alkaen on aiheuttanut sen, ettd toimintatavat
ovat jadneet pahasti jalkeen. Yrityksen jokapdivéisessa toiminnassa on epaselvyyksia ja
ohjeistuksessa puutteita, jotka aiheuttavat tyontekijoiden turhautumisen liséksi ongelmia
ennen kaikkea tyontekijoiden ajankdytossa. Pienessd yrityksessa yksiloiden kyvyt ja
toimintatavat sekd niiden merkitys yrityksen toiminnalle korostuvat. Nykyisellddn
tehokkaasta ty0ajasta merkittdvd osa kuluu tiedon etsimiseen ja ylimdardiseen
selvitystyohon. Yrityksen siséisen toiminnan ongelmat vievét tarpeettoman suuren osan

henkiloston tybajasta.

Yritykselld ei ollut minkaanlaista suunnitelmaa tai ohjeita laatuasioita koskien. Taméan
tyon lahtokohtana oli luoda ohjekokonaisuus, laatukansio, joka pitéé sisallaan selkeét
toimintaperiaatteet ja -ohjeet yrityksen siséisen toiminnan ja yrityksen tuottamien
tuotteiden ja palveluiden laadun yllapitdmiseksi ja kehittamiseksi. Tyossa kasitellyn
laadunparannuksen tavoitteena ei ollut hioa joka ikist& prosessia yrityksen siséllg, vaan
tutkia niistd aikaa vievimpié sekd valvoa ja kehittdé naita prosesseja.

Yhteistyokumppanit ja asiakkaat ovat my0s kohdistaneet kasvavissa maarin
vaatimuksia laatujdrjestelmén olemassaololle. Suurasiakkaat edellyttdvat yha useammin
yhteistyoén ké&ynnistamiseksi laatujérjestelméd. Yleisesti isoimmissa yrityksissé
vaaditaan jopa laatusertifikaatti (esim. 1SO 9001, 9004...), jotta yhteistyOtd tai
toimittajaksi valitsemista edes harkitaan. 1SO 9001:2001 Laatusertifikaatin saaneiden
yritysten méard on kasvanut rajahdysmaisesti vuosituhannen alusta, eik& hidastumista
ole odotettavissa (4, s. 21). Laatujarjestelmé tulee siis todenndkdisesti olemaan

enemman tai vahemman perusedellytys kaupankdynnille tulevaisuudessa, joten sen
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kayttoonotto on ajankohtaista juuri nyt. Lisaksi toimiva laatujarjestelmd on ehdoton

kilpailuvaltti: luottamus yritykseen ja sen toimintaan kasvaa, jos pystytaan osoittamaan

sisdisen toiminnan olevan organisoitunutta ja pyrkivdn tuottamaan laadukkaita,

asiakasta tyydyttéavié tuotteita.

4.2 Dokumentointi

Erds suurimmista toimintaan ja toiminnan

laatuun vaikuttavista tekijoista on

dokumentoinnin puutteellisuus ja ristiriitaisuus. Tuotteista tehdyt tuotantokansiot eivét

ole ajan tasalla, eiviatkda ATK-jarjestelman ja paperikansioiden siséltd vastaa toisiaan.

Tuotteisiin liittyvat muutokset ja niihin liittyvat tiedot on hajautettu usealle eri

henkildlle,

paivittamisesta.

eikd yhtd&n ndistd henkiloistda ole nimetty vastuulliseksi

tietojen

Tuotteisiin liittyy useita erilaisia tietoja, joita tulee hallita. Tuote rakentuu tyypillisesti

kuvan 3 mukaisista moduuleista.
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Vaikka moduulien n&enndinen maarda on hyvin rajallinen, ovat niiden tuotantoon
vaadittavat tiedot hyvinkin moniulotteisia. Pelk&stdan koteloon liittyvat tuotekohtaiset
osasijoittelukuvat, mahdolliset aukotuskuvat ja tiedot merkinndistd. Kaikki edella
mainitut asiat taytyy ohjeistaa huolellisesti tuotannosta vastaavalle alihankkijalle.
Piirikorttien yksittdiset komponentit ovat alttiita sek& toimitusvaikeuksille ettd
osaluettelon virhetulkinnalle. Komponenttien tyyppimerkinndt ovat yleensd hyvin
monimutkaisia, ja pienikin koodausvirhe joko suunnittelussa tai alihankkijan
tilausjarjestelmassd voi johtaa koko tuotteen toimimattomuuteen ja aiheuttaa
virhekustannuksia. Komponenttitoimittajat myos vaihtavat tuotekoodeja tai korvaavat
vanhoja tuotteita uusilla malleilla yksittaisten komponenttien kohdalla hyvinkin usein,
jolloin  muutosten paivittyminen tuotantodokumentteihin on ensiarvoisen tarkeaa

virheiden valttamiseksi.

Sen lisaksi, ettd tuotantodokumentteja on useita ja niista eri versioita, niitd on myos
yleensd véhintddn kahdessa, ellei jopa kolmessa, paikassa: yrityksen omalla
tuotekehitysosastolla, suunnittelijalla ja alihankkijalla. Muutosten konvergoituminen
kaikkien yksikdiden kesken on nykyisellddn hidasta, eikd sille ole olemassa
yksiselitteista kaytantoa.

4.3 Haasteet

Pelkastaan laatujérjestelméan liittyvien dokumenttien laatiminen ei yksin takaa
jarjestelman toimivuutta. Laatujérjestelmén suunnittelussa kiinnitettiin huomiota

erityisesti seuraaviin kayttéonottoon liittyviin haasteisiin:

e johdon sitoutuminen

e tyOntekijoiden sitoutuminen

e tyontekijoiden koulutus

e laatuty6ryhmdn aktiivinen toiminta laadun kehittdmiseksi myos jatkossa

e tietojen hallinta.
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Yritysjohdon sitoutuminen on laatujarjestelman perusta. Johdon tehtdvanéa on
koordinoida ja varmistaa tarvittavat resurssit laatujarjestelmén kayttéonottamiseksi ja
yllapitdmiseksi. Johtajien taytyy myos osata vaatia laatujarjestelman soveltamista

kaikessa yrityksen toiminnassa ja toimia kannustavana esimerkkiné.

Tyontekijat taytyy saada hyvaksymaan laatujarjestelmd osana péivittéisté toimintaa ja
ennen kaikkea luottamaan sen tarpeellisuuteen ja toimivuuteen. Laatutyéryhman ja
yritysjohdon taytyy tehda tdssa tapauksessa tiivista yhteistyotd, jotta laatujarjestelma ja
sen vaatimat toimenpiteet saadaan sovitettua juuri tdhén yritykseen. Huono ohjeistus ja
lilan monimutkaiset toimintatavat aiheuttavat helposti turhautumista, jolloin

laatujérjestelman vakaus on uhattuna.

Koska tyontekijat ovat laatujérjestelmén padasialliset kéyttajat, ovat heiltd
tulevaisuudessa saatavat palautteet ja kehitysideat ensiarvoisen tarkeitd. Tavoitteena on
luoda jarjestelmd, jonka kayttdminen tuntuu mielekkaalta ja joka aktivoi tyontekijoité
my0s omalta osaltaan kehittdmaan jarjestelmaa. Tyodntekijoiden aktiivisuus sitouttaa
heitd my0ds yha tiiviimmin laatujarjestelman kanssa tydskentelyyn. Laatutyoryhman
vastuulla on saadun palautteen sd&nnollinen lapikaynti ja huomioiminen. Tall4 tavalla
laatujérjestelmad johdetaan kahdesta suunnasta: yritysjohdon ndkemykset ja
tyontekijoiden kokemukset kohtaavat ja tuloksena syntyy mielekés ja toimiva

jarjestelma.
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5 Laatujarjestelman rakenne

5.1 Laatukansio

Paatettiin luoda yksiselitteinen ja mahdollisimman helppokayttdinen kansio, josta
kayvat ilmi aikaisemmin mainitut 5-10 térkedd yrityksen toimintoa tarpeellisine
ohjeineen. Laatukansio jaettiin kolmeen osaan. 1SO 9001:2001 -standardissa ei ole
suoraan  madritelty, millainen laatuohjeiston rakenne pitdd olla, mutta

vahimmaisvaatimukset on kuvattu.

5.1.1 Laatukasikirja

Laatukansion ensimmaéinen osio on laatukésikirja, Kirjainlyhenne ”K”. Laatukasikirjassa
kerrotaan yleisesti yrityksen yhden toiminta-alueen tavoitteista ja toiminnoista.
Annetaan siis lyhyesti tieto siitd millaisia toimintatapoja tiettyyn toimintoon yrityksen
sisélla sovelletaan. Esimerkiksi huoltolaitteisiin ja huoltotoimintaan liittyvat toiminnot

kuvataan seuraavasti:

Malliyritys Oy pyrkii tarjoamaan asiakkailleen asiantuntevan, avoimen ja nopean
huollon kotimaassa. Huoltotoiminnan vaiheet voidaan jaljittdd ja jokaisesta
huoltotoimenpiteestéa tehdaan huolellinen kirjallinen raportti, josta toimitetaan kopio
my0Os asiakkaalle. Huoltotoimenpiteistd aiheutuvista kustannuksista on sovittava

asiakkaan kanssa etukateen.

5.1.2 Menettelyohjeet

Laatukansion toinen osio koostuu menettelyohjeista, kirjainlyhenne "M”. Menettelyohje
on tarkempi kuvaus nimenomaan siitd prosessista, jota ohje koskee. Menettelyohje
vastaa tavallaan usein kulutuselektroniikan mukana seuraavaa pikaohjetta esimerkiksi
laitteen k&yttéonotosta. Ohjeen tulee olla selked ja riittdvan yksityiskohtainen, jotta

toiminto voidaan suorittaa, mutta toisaalta riittdvan yksinkertainen, jotta sen
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kayttaminen olisi mielek&std. Esimerkiksi poikkeavien tuotteiden kasittelyyn liittyvéat

toiminnot kuvataan seuraavasti:

Se henkild, joka ottaa tiedon vastaan tuotteeseen kohdistuvasta muutoksesta, tuotteessa
esiintyvastd poikkeavuudesta tai on vastuussa muutoksen lapiviennista, on myds
velvollinen tekemaan ilmoituksen poikkeavasta tuotteesta. Ilmoitus tulee tayttaa
kayttéden kaikkea mahdollista saatavilla olevaa tietoa.

Liittyvat dokumentit: L14001 Ilmoitus poikkeavasta tuotteesta

5.1.3 Laatutiedostot

Laatukansion kolmas ja viimeinen osa koostuu laatutiedostoista, kirjainlyhenne L.
N&ma laatutiedostot ovat laadun operatiivisen seurannan osalta tdrkein asia.
Laatutiedostoihin  tehdd&n  merkinndt suoritetuista toiminnoista.  Esimerkkin&

toimittajalle tarpeen vaatiessa lahetettéva reklamaatiolomake (liite 2).

Kaikki kolme laatukansion o0saa yhdistettiin  toisiinsa  numerotunnuksilla.
Numerotunnukset muodostuivat kansion siséllysluettelon mukaan (liite 3). Yht& asiaa
koskevat kasikirjan yleiset osat, menettelyohjeet ja laatutiedostot 16ytaa siis helposti ja
samalla niiden hallinta on helpompaa (liite 2).

5.2 Tietojarjestelman rakenne

Toimiva tietojarjestelma on térked osa laatujarjestelmééd. Yksi laatujarjestelmén
ehdottomia vaatimuksia on tiedon I6ytdaminen (tiedon hallinta). Oy Malliyritys Ab:n
séhkdinen dokumentointijarjestelma perustuu yhden pientoimistopalvelimen ja sen
tarjoamien levyjakojen varaan. Vanha jarjestelméd jaotteli tiedot markkinoinnillisiin ja
tuotantoteknisiin dokumentteihin. Yhtd tuotetta kohti oli siis tietoa kahdessa eri paikassa

ja niiden hallinta tall6in hankalaa. Jarjestelmasséd ei myoskaan ollut tehty selvéaa
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tuotekohtaista rakennetta, vaan tiedot oli tallennettu eri tuotteiden kohdalla eri
paikkoihin.

Tietojérjestelmaa uudistettiin siten, ettd se palvelee paremmin tyontekijoitd. Uudessa
jarjestelmassa kaikki tuotteeseen liittyva tieto 10ytyy yhdestd paikasta, olipa kyseessé
sitten lehdistotiedote, piirilevyn ladontatiedosto, ohjekirja tai markkinointiin kaytettava
kuva. Tuotteiden hakemistorakenne mydskin yhtenaistettiin, jolloin tuotteiden tietoja on
mya0s helpompi hallita ja niiden kaytt6& ohjeistaa. (liite 4)

Tietojérjestelméuudistusta suunniteltaessa kaytiin perinteisen kansiohierarkiaan ja
Windows -levyjakoon perustuvan tiedon jakamisen lisaksi l&pi erillisida kaupallisia
vaihtoehtoja, joiden toiminta kuitenkin koettiin lyhyen kokeilun jalkeen joko
kaytettavyydeltdadn kompeloksi tai ominaisuuksiltaan sellaiseksi, ettd niiden
kayttoonotto hylattiin. Tydntekijat ovat tottuneet kayttdmaan jarjestelmaé sellaisenaan
kuin se nyt on, eikd tdysin uuden jarjestelmén tarjoama lisdarvo suhteutettuna sen

kayttoonoton ja koulutuksen aiheuttamiin kustannuksiin ollut riittavan hyva.

Dokumenttiversioiden yllapitoa helpottamaan luotiin laitteiden ohjelmistoja varten
erillinen sdhkodpostiosoite, johon ohjelmistosuunnittelija ohjeistettiin toimittamaan
kopio muutoksen tilanneen tai projektista vastaavan henkilon lisdksi. T&mén jérjestelyn
avulla voidaan valvoa sitd, ettd ohjelmaversion muutokset ja korjaukset siirtyvét
yrityksen tietojarjestelmaén, ja samalla kaikkien tuotteiden ohjelmaversiot l6ytyvét siis
keskitetysté paikasta.
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6 Laatujarjestelman prosessit

6.1 Poikkeavat tuotteet

Tuotteiden suunnitteluprosesseihin seké varastossa olevien tuotteiden hallintaan liittyy
seikkoja, jotka tulee ottaa huolellisesti huomioon. Yritykselld on jatkuvasti laitteita seka
prototyyppivaiheessa ettd tilanteessa, jossa varastossa oleviin laitteisiin tulee merkittava
toiminnallisuuteen  vaikuttava péivitys. Naiden keskenerdisten tuotteiden tai
testilaitteiden merkitys huomataan erityisesti silloin kun tehdaan inventaario. Yrityksen
toiminta-aikana on havaittu, ettd keskenerdisten tuotteiden varastoarvo on varsin

merkittava ja sitd on pyrittdva huomattavasti pienentamaan.

Tuotteille, joita ei voida syysté tai toisesta tulouttaa varastoon myytavaksi valmiina
kokonaisuuksina, paatettiin luoda oma varastonimike: poikkeava tuote. Poikkeaville
tuotteille luotiin oma varastotila ja niiden ympdrille menettelyohje ja vastuuhenkil®t.
Tuotteiden varastonkiertoa pyritadn talla keinoin nopeuttamaan ja varaston arvoa

pienentdmaan hyddyntamalla kaikki puolivalmisteet.

Poikkeavia tuotteita varten perustettiin yksinkertainen tarkkailujarjestelmé: Kun
tuotteen tila todetaan jollain tavalla poikkeavaksi, siitd tdytetddn kaksiosainen lomake.
Lomakkeen toinen puoli liitetddn tuotteen mukana hyllyyn ja toinen toimitetaan
laatuosastolle. Laatuosaston, tdssa tapauksessa laatupééllikén, velvollisuutena on
huolehtia poikkeavien tuotteiden kiertonopeudesta ja tilan tarkkailusta. Téssa paadyttiin
kayttamaan perinteistda  paperijarjestelméd sahkodisen sijasta, silla  sopivan
helppokayttdista ja riittdvan nopeaa tapaa poikkeavien tuotteiden kasittelyyn ei loydetty.
Tyhjid lomakkeita pistettiin poikkeavien tuotteiden hyllylle, jotta ne olisivat tarvittaessa
nopeasti kaytdssa. Toinen peruste sille, ettei prosessia yritetty vékisin tehda sahkoisesti
oli se, ettd poikkeavien tuotteiden ké&sittely on ns. sekund&ériprosessi, jota ei tarvitse
mitata tehokkuuden osalta. Paperijarjestelma oli t&ssé tapauksessa riittdva prosessin

valvontaan ja ohjailuun.
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6.2 Reklamaatiot

Sana reklamaatio tuo monelle ensimmaisend mieleen kasitteen "valitus”. Y htéldisyyksia
nailla ké&sitteilla toki on. Reklamaatio on asiakkaan tekema valitus yrityksen tarjoamista
tuotteista tai palveluista, niiden laadusta tai laaduttomuudesta. Vaikka valittaminen
kuullostaa ikavalté, on reklamaatioiden tekeminen ja vastaanottaminen laatujarjestelmén
kehittdmisen kannalta olennaista. Jos kukaan ei ikind valita mistdan, ei voi tapahtua

mitéan kehitystakaan.

Tilanteita, joissa yrityksen toiminnassa olisi hyva noudattaa reklamaatiomenettelyd, on
karkeasti jakaen kaksi: ne tilanteet, jolloin asiakas tekee yritykselle reklamaation, ja
tilanteet, jolloin yritys on asiakkaan roolissa ja tekee alihankkijoilleen reklamaation.
Sen lisdksi, ettd reklamaatiomenettelyn avulla tieto mahdollisesta virheestd saadaan
toimitettua eteenpdin, se tarjoaa myds mahdollisuuden ohjata esimerkiksi alihankkijaa
laadukkaampaan toimintaan. Reklamaatiossa vaaditaan yleensa selvitys siitd, miké&
virheen on aiheuttanut ja mitd toimenpiteitd aiotaan tehda seka virheen korjaamiseksi
ettd sen takaamiseksi, ettei virhe enéé toistu.

Reklamaatioista ja& aina kirjallinen dokumentti seurantaa varten. Talla tavalla voidaan
seurata tyypillisimpid ongelmia alihankkijan tuotannossa tai virheitd tuotteen
suunnittelussa. Vaikka toimittajan valmistusprosessin laatu olisikin hyvélla tasolla,
tuotteen valmistamisessa kaytetyt komponentit tai menetelmat saattavat aiheuttaa
kohtuuttomasti vaikeuksia, jolloin sisdiset virhekustannukset nousevat suuriksi.
Reklamaatiot auttavat myds ohjaamaan suunnittelijaa kéyttamaan sellaisia ratkaisuja,

joilla virheiden syntyminen pyritddn ehkdiseméaan jo ennen varsinaista tuotantovaihetta.

Reklamaatiojarjestelmad edeltdvand aikana tieto alihankkijalle on kulkeutunut ns.
epavirallista reittid, yleensd suullisesti, jolloin sen vaikutus ja huomautuksen alulle
panemat toimenpiteet ovat olleet erittdin kyseenalaisia. Reklamaatiojarjestelman
kayttoonotosta keskusteltiin suurimman alihankkijan kanssa ja sen tarpeellisuudesta ja
toiminnasta péastiin selvaan yksimielisyyteen.
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6.3 Tuotteen tunnistettavuus ja jaljitettavyys

Erés laatujéarjestelman ja liikketoiminnan kannalta tarked prosessi on yksittéisen tuotteen
tunnistettavuus ja jaljitettavyys. Tunnistettavuudella tarkoitetaan selvdd merkintaa
tuotteen mallista, valmistajasta, valmistuseréstd, versiosta, sarjanumerosta tai muusta
tunnisteesta.  Merkintdjen  avulla  voidaan  seurata  mahdollisia  tuotteen
valmistuserdkohtaisia vikoja ja parantaa tuotetukea. Modulaarisessa tuoterakenteessa
voidaan lisdksi parhaimmillaan selvittdd esimerkiksi kunkin moduulin valmistuserd,
kokoonpanija ja testaaja. Ndmd tiedot ohjaavat tuotantoa tutkimaan ja vertailemaan
valmistuserien valisia eroja ja helpottamaan virheiden ehkaisya.

Laki asettaa tassd suhteessa my0ds vaatimuksia esimerkiksi Euroopan unionin aluueella
kéaytossd olevasta CE-merkinndstd, joka toimii valmistajan vakuutena siitd, ettd tuote
tayttad sitd koskevat madraykset.

Tuotetarraa varten luotiin malliesimerkki, jossa ndkyy tarraan vaaditut ja halutut
tunnisteet. Tama mallitarra esiteltiin alihankkijalle ja suunnittelijoille, joita myos

ohjeistettiin ottamaan asia huomioon laitteiden suunnittelussa ja tuotannossa.

6.4 Ostotilaukset

Yrityksen nykyinen tietojérjestelma ei sisalla ostoreskontrasovellusta. Ostotilauksia ei
ole tehty mitenk&&n keskitetysti, vaan tyontekijat ovat tehneet tilauksia, yleensé
vapaamuotoisen sdhkopostin  valityksellda suoraan toimittajalle.  Ostotilauksille
suunniteltiin oma selked jarjestelménsd, jossa Microsoft Excel -ohjelmistolla luotiin
ostotilaukselle  lomakepohja ja ostotilaukset asetettiin  kaikkien saataville
tietojarjestelmén jaettuun kansioon. Talld tavalla luotiin selkedt pelisd&dnnot
ostotilausten tekemiselle ja parannettiin niiden jaljitettavyytta ja seurantaa.
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6.4 Varmuuskopiointi

Yrityksen palvelimen tarkeét tiedot varmistetaan joka pdiva yhdelle DAT-nauhalle.
Aikaisemmin varmuuskopiointiin ei ole ollut selkedd, kaikkien tiedossa olevaa
kéytdntod. Nauhan vaihtamisesta ja sen toimittamisesta sailéon on vastannut ATK-
paallikko, eikd prosessia ole millaan tavalla seurattu tai tarkastettu. Varmuuskopioita
varten luotiin selked toimintamalli siitd, kuinka nauhoja sdilytetdan ja ketk& nauhojen

vaihtamisesta ovat vastuussa.

Yksittdisten tyontekijoiden kasitteleméd ja luoma tietomaara ylitti nopeasti DAT-
nauhojen kapasiteetin, jolloin henkil6kohtaisten tietojen varmuuskopiointia varten
yritykseen hankittiin NAS-verkkolevy. Verkkolevy sisélsi kaksi kappaletta kiintolevyja,
jotka asetettiin toimimaan RAID1-tilassa (peilaavasti). Tall4d tavalla samat tiedot
tallentuvat kahdelle eri fyysiselle kovalevylle ja jarjestelmén vikasietoisuus parani.
Verkkolevy asetettiin my6s raportoimaan toiminnastaan péivittdin sdéhkopostitse, jolloin
voidaan tarkkailla levyjen toimintakuntoa ja mahdollisista muutoksista ja vioista

saadaan nopeasti tieto.
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7 Tulosten arviointi

Laatujérjestelmén alulle paneminen on asia, joka on ollut yrityksen johdon mielessa jo
pitkadn, mutta sen toteutus on jadnyt muun tekemisen varjoon. Laatujarjestelmélle luotu
pohja, muutama esimerkkityyppinen prosessien ohjaukseen ja mittaukseen tehty
uudistus ja parannus ovat luoneet hyvén ponnahduslaudan kohti kokonaisvaltaista ja

jatkuvaa laadunparannustyota.

7.1 Tietojarjestelmauudistus

Tietojarjestelmauudistus suoritettiin viikonloppuna henkildston ollessa vapaalla. Néain
pyrittiin eliminoimaan mahdolliset siirtymévaiheen ongelmat, eika siirtyma haitannut
tyontekoa. Uudesta tietojarjestelmésta luotiin tiedote ja ohjeet sen kaytosta jaettiin
kaikille tyontekijoille. Asiasta pidettiin myods lyhyt koulutustilaisuus, jossa kéytiin lapi
jarjestelman rakenne, toiminta ja se, mitd asioita jarjestelmén kaytossé tulee ottaa
huomioon. Tyontekijoitd opastettiin kiinnittdm&&an erityistd huomiota tiedostojen
nimedmiseen ja nimedmisen merkitykseen tiedon hallittavuudessa ja jaljitettavyydessa.
Koulutustilaisuuden ohella tyontekijoille jaettiin Iyhyt kirjallinen ohje koulutuksessa

l&pikaydyista asioista.

Uusi jarjestelmd otettiin vastaan melko hyvin, eikd sen kaytostd herannyt juurikaan
kysymyksia. Tietojen siirtdmisessa vanhasta uuteen ilmeni pienid puutteita, jotka
korjattiin  jalkeenpdin sitd mukaa, kun niitd havaittiin. Uuteen jarjestelmaan
totuttautuminen vie oman aikansa, ja kayttonoton jalkeen jarjestelmén rakennetta ja

tyontekijoiden sinne tallentamaa tietoa on seurattu tarkemmin.



32

7.2 Reklamaatiojarjestelma

Reklamaatioiden tarpeellisuudesta keskusteltiin oman organisaation liséksi alihankkijan
kanssa ja sen edustajilta saatiin arvokasta lisdtietoa ja ehdotuksia muun muassa
reklamaatiolomakkeen muotoon. Reklamaatiojarjestelmé otettiin vélittoméasti kayttoon,
kun sille oli luotu tarvittavat toimintaohjeet ja lomake. Lomake luotiin Adobe PDF -
tiedostomuotoon, koska sen todettiin olevan hyvin laajasti kéytetty standardi sahkdisten
dokumenttien ja lomakkeiden jakelussa. Taytettdvd PDF-lomake on myds hyvin
helppokayttdinen ja melko tietoturvallinen.

Reklamaatiojarjestelma osoittautui erittdin tarpeelliseksi ja sen tarjoamaan tietoon on
oltu erittdin tyytyvdisid. Reklamaatiot ovat tietojarjestelméssa kaikkien nédhtavissa ja
tutkittavissa. Reklamaatioita voidaan nyt ldpikdydd esimerkiksi kuukausittain ja
kohdistaa laadunparannustyd oikeaan paikkaan suunnittelu- ja valmistusketjussa.

Pelkastédéan se, ettd reklamaatiojarjestelma todettiin tarpeelliseksi ja se pééatettiin ottaa
kayttoon, ei ollut prosessin suurin haaste. Oman yrityksen tyontekijoille ja erityisesti
niille, joiden vastuulla korjaus- ja huoltotoimenpiteet ovat, oli tdrke&d& perustella
jarjestelman kéyttéonoton syyt, mahdollisuudet ja kayttdonottoon liittyvét toimenpiteet.

7.3 Poikkeavat tuotteet

Poikkeavien tuotteiden osalta térmattiin heti ongelmaan, johon ei ensivaiheessa osattu
varautua. Poikkeavia tuotteita oli paljon ja niiden kiertonopeus takaisin k&yttoon erittain
hidasta. Huoltohenkilosto oli jatkuvasti kuormitettuna. Poikkeavien tuotteiden osalta on
tulevaisuudessa tarkedd tutkia sitd, miksi poikkeavia tuotteita pédsee syntymaan
ennemminkin kuin yrittd4 lisdta niiden varastointitilaa tai edes pyrkid nopeuttamaan

tuotteiden Kiertoa.
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7.4 Koulutus

Yrityksen tyontekijoille pidettiin uuden tietojarjestelman kayttéonoton yhteydessa
pienimuotoinen koulutustilaisuus, jossa esiteltiin jarjestelman toimintaa ja tietojen
késittelyyn liittyvia asioita. Tama koulutus toimi hyvdnd pohjana seuraaville
tilaisuuksille, silla seuraava koulutustapahtuma jarjestettiin huomattavasti ensimmaista
my6hemmin, jolloin pystyttiin arvioimaan koulutuksen tuloksia kaytdnnossé ja

suunnittelemaan seuraavaan tilaisuuden sisalt6a.

Koulutuksen térkeys korostuu varmasti laatujérjestelméan laajetessa koskettamaan
useampia prosesseja. Laatujérjestelmén kayttokynnys halutaan pitdd mahdollisimman
matalana, jotta sen tehokkuus on mahdollisimman hyva. Koulutustilaisuudet ovat hyvia
hetkid myos kuunnella palautetta kayttajien suunnalta siit4, miten jarjestelméa voisi
kehittaa.
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8 Laatujarjestelman tulevaisuus

Heti laatujérjestelméan kayttoonoton jalkeen ilmeni monia uusia kehitysideoita ja
ajatuksia myos siitd, mihin jarjestelmad voidaan laajentaa. Insindorityén tarkeimpana
antina oli laatujarjestelman kayttoonoton kartoittaminen ja jarjestelman pohjan luonti.
Tulevaisuudessa laatujarjestelmaa voidaan tdydentdd yha enemmén ISO-standardin
vaatimusten mukaiseksi. Tyon aikana tuli esille monia asioita, joihin tullaan
myOhemmaéssd vaiheessa Kiinnittdmaan tarkempaa huomiota ja luomaan selkeét

toimintaohjeet toimintojen laadun parantamiseksi.

Laatujérjestelmén yllapito ja kehittdminen vaativat jatkuvaa tyota. Tama insingorityo
toimii ponnahduslautana tulevaisuuden laatuty6lle. Erilaisista prosesseista vaaditaan
kestavan kehityksen kannalta mittaustietoa, jotta kehitystyo voitaisiin kohdentaa oikein.
Seuraava haaste onkin tiedon kerd&minen prosesseista, jotta saatua tietoa voitaisiin

tulevaisuudessa hyddyntaa.

Erds suurimmista puutteista on organisaatiokaavion puuttuminen. Nykyisellaan
tyotehtdvat jakautuvat puhtaasti kykyjen ja kéytettavissd olevan ajan mukaisesti. Tarve
selvélle tyotehtdvien jaottelulle ja tyontekijoiden nimikkeille on olemassa. Selked
jaottelu hyodyttda vastavuoroisesti myos laatujarjestelman rakentamista, silld oikeudet
ja velvollisuudet voidaan sitoa laatujarjestelmassé nimikkeiden perusteella.

Vaikka tdman insindoritydon aikana erilaisten kaupallisten ratkaisujen kaytto
tietojarjestelmén hallinnassa hylattiinkin, on kuitenkin otettava huomioon se tosiasia,
ettd ohjelmistot kehittyvat nykypaivdna nopeasti ja vaihtoehtoja on jatkuvasti
tarkkailtava ja kokeiltava, silla kayttéonotettu jarjestelma sisaltad vield paljon haasteita.

Laatutyéryhmén tulee jatkossa kiinnittdd erityisen paljon huomiota my6s mittareiden
kehittdmiseen. Mittarit tulee ottaa kayttéon mahdollisimman nopeasti, jotta tiedon
kerd&dminen voi alkaa ja tuloksien hyddyntdminen pitkélla aikavélilla olisi mahdollista.
Mittareiden valintaa tulevaisuudessa tulee vahvasti ohjailemaan my6s ensimmaisisté

mittareista kerétyt kokemukset.



35

On kuitenkin todettava, ettd kayttoonotettu laatujarjestelmd innoittaa vastaamaan
jokapéivéisiin haasteisiin aivan uudella koordinoidulla tavalla. Ongelmien ratkaisuun ja
toimintatapojen kehittdmiseen on nyt olemassa selvat mallit, eivatka ne rajoitu enda
suulliseen toteamiseen jotain pitdisi tehdd”. Pienyrityksessd laatujarjestelmén
kehittdminen on varmasti suurempiin yrityksiin nahden helpompaa, silld muutoksiin
pystytddn reagoimaan hyvin pienelld viipeelld ja jarjestelmén kehittdmisessé voidaan
ottaa huomioon kaikkien tyontekijoiden ndkemykset.

ISO 9001 -standardi paivittyi taman insind0ritydon tekemisen aikana uuteen 1SO
9001:2008 -versioon. Taman myo6td vanha standardi poistuu kéytosta ja laatusertifikaatti
joudutaan hankkimaan uudestaan niihin yrityksiin, jotka ovat sertifioineet
laatujarjestelméansd. Standardi ja sen luomat laatujérjestelmén vaatimukset eivét
paivityksen myotad muuttuneet radikaalisti, mutta paivitys sisalsi joukon tarkennuksia
olemassa oleviin sdantoihin. Laatutydéryhmén tulee laatujarjestelmaa kehittdessd ottaa
huomioon nama tarkennetut saddokset (8).

ISO on mééritellyt useita muitakin Kiinnostavia ja ajankohtaisia standardeja, kuten
ympéristostandardisarjan 1SO 14000. Ympéristovaikutusten ympdrilla alati kasvava
keskustelu painostaa myos yritykset kiillottamaan Kilpensa ja tarjoamaan tuotteita ja
palveluita kuormittamalla ympéristod entistd vdhemman. Ympéristosertifikaatti on
kuitenkin toistaiseksi lahinnd isompien yritysten tapa ilmaista kiinnostuksensa
ekologisen hyvinvoinnin puolesta. Kasvavien pienyritysten, kuten tdssa insindorityéssa
késitellyn, kannattaa miettid, voisiko ympéristosertifikaatista olla yliméardinen
Kilpailuetu muihin nahden. Pienempien yritysten on lisaksi helpompi ottaa kayttoon

yksinkertaisia tapoja ympériston suojelemiseksi.
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9 Yhteenveto

Ennen tutkimustyon aloittamista yrityksen johdolla oli jo vankka kokemus
laatujarjestelmistd ja niiden toteutuksista huomattavasti isommissa yrityksissa. Taman
tyon tekemisen aikana tehdyt havainnot pienyrityksen toiminnasta ja tuoreet
nakokulmat antoivat entistd paremman kuvan siitd kuinka, subjektiivista laatuty®
loppujen lopuksi on. Vaikka ISO-standardi antaa melko selkedt raamit ja erilaisia
toteuttamismetodeja on useita erilaisia, on todettava, ettd laatuty® vaatii aina yrityksen
toimintatapojen tutkimista ja laatuajattelun kohdentamista juuri oman yrityksen
prosesseihin.

InsinGorityd  keskittyi tutkimaan 1SO-standardin  mukaista laatujarjestelmaéd ja
laatuajattelua yleisesti. Laatujérjestelmien kautta saavutettu hyoty ei ole ja&nyt
yrityksiltd huomaamatta ja onkin poikinut my6s useita tekniikoita ja tydkaluja laatuty6n
toteuttamiseen, tunnetuimpina MRP (Manufacturing Resource Planning), ERP
(Enterprise Resource Planning), 6 Sigma ja Lean sekd ndiden yhdistelmat. Nait4
tekniikoita ei t&ssa tygssa tarkasteltu, mutta niiden tutkiminen myéhemmaéssa vaiheessa
osana laatujarjestelman kehitysté on aiheellista.

InsinGoritydbn myota selvisi myods se, ettd laatujarjestelmd ei ole yksinkertainen
komponentti, joka voidaan vain ostaa kaupasta ja ottaa k&yttoon. Laatujérjestelmé vaatii
sitoutumista ja ennen kaikkea jatkuvaa tutkimus- ja kehittdmistyota. Laatukansio kerda
laatujarjestelmén tiedot yhteen paikkaan ja siitd on helppo jatkossa havaita, mitk&
prosessit ovat késittelemattd. Se on ennen Kkaikkea korvaamaton apuvéline

laatutyéryhmalle.

Laatujérjestelmén kayttdonotto auttaa tunnistamaan yrityksen sisdisia prosesseja taysin
uudella tavalla. Yksittéisia tapahtumia ei voida sivuuttaa merkityksettémind, vaan
niiden vaikutusta pdivittdiseen toimintaan, kilpailukykyyn ja tyontekijoiden
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kuormittamiseen tutkitaan jatkuvasti. Jatkuvan laadun tutkimus- ja kehitystyon

tuloksena resursseja osataan ohjata paremmin oikeisiin kohteisiin.
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Liite 2: Reklamaatiolomake

Li51d1

REKLAMAATICILADITLIE
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Féiviys

Reklamaatictunnues

Kisittelija
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Warsio: 1.0 Tarkasli
Panvays: 542008 Hywakisyi:
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L1551
REKLAMAATICILMOITUS
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Piiva
Reklamaaliclunmus
- Kisluelijin edot ~ FAeklaamation kisimely

Reklamaatio hyvaksytty:
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Ehkaisevat toimenpitest otettu kaytiodn:

Ehkhlsevizta tolmenphieisia vasiaava henkila:

Wargio: 1.0 Tarkasli:
Panvays: 542008 Hywakisyi:
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Liite 3: Laatukansion siséllysluettelo
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10 KASITTELY, VARASTOINTI, PAKKAAMINEN, SAILYTYS JA TOIMITTAMINEN....14
11 TARKASTUS JA TESTAUS ....eeeuceresresseessssssessessssssessssssssesssessesssssssssssssessssssessssasess 15
12 ASIAKIRJOJEN JA TIETOJEN VALVONTA......cuecurereuresensesessessssssssessessssssssssssssnses 16

13 ATK-JARJIESTELMA ...ttt eninbestginsotodssiustontusisbebistasssdsbtnfobhsksadaguttas snbubsadagurtias 17
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