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1 Johdanto

1.1 Opinnaytetyon esittely

Tassa opinnaytetytssa kasitellaan laatua yleisesti ja sen merkitysta liiketoimin-
nassa, ISO 9000 ja 14000 -standardisarjoja seka Ouneva Oy:lle tehtya kehitys-
tehtavaa laadunhallintajarjestelméan kehittamisesta. Tyon tavoitteena oli kehittaa
yrityksen 1ISO 9001:2015 ja ISO 14001:2015 standardien mukaista laatujarjestel-

maa ja sen mukaista kasittelyprosessia poikkeamista.

Laatu on merkittava menestystekija liketoiminnassa. Asiakas kokee ja arvioi tuot-
teen tai palvelun laadun, joten ne on saatava vastaamaan hénen tarpeitaan ja
mieltymyksidan. 1ISO 9001 -standardin mukaisen laadunhallintajarjestelméan yksi
perusajatuksista onkin jatkuva parantaminen, jonka avulla organisaatio pyrkii ke-
hittymaan laadukkaampaan ja yha paremmin asiakasvaatimukset tayttavaan

suuntaan.

Poikkeamat ja niiden kasittely olisi saatava sille tasolle, etta asiakkaalle lahtisi
aina tasalaatuista ja parasta mahdollista laatua. Ohjeistus uusille toimintatavoille
ja niiden kasittelylle tulisi kayda jokaisella tasolla selkeasti lavitse niin, etta jokai-

nen saisi kuvan vastuullisesta ja luotettavasta organisaatiosta niiden osalta.

Tietoperustana opinnaytetyodlle toimii Karelia-ammattikorkeakoulussa saatu kou-
lutus. Tekija on suorittanut opinnoissaan muun muassa tuotannon laatu -kurssin,
Lean Six Sigma Yellow Belt -koulutuksen sekéa toiminut laadunhallintaan liitty-

vissa tyotehtavissa opintojen ohella kesatoissa.

Aihealue oli hyvin laaja, joten sita oli rajattava. Sisalt6on pyrittiin kokoamaan sel-
keisiin kokonaisuuksiin. Lopputuloksena opinnéaytetytn sisalté koostuu laadun
tarkastelusta yleisesti ja yritystoiminnassa, 1ISO 9000 ja 14000 -standardisarjoihin
perehtymisesta seka toimeksiantajan laadunhallintajérjestelmén kehittdmisesta.
Lopuksi tarkastellaan tyon aikaansaannosta pohdinnassa. Tarkeinta tyota aloit-

taessa oli tutustua toimeksiantajan laatupolitikkaan syvallisemmin seka perehtya



ISO 9000 ja 14000 -standardisarjojen paastandardeihin ISO 9001:2015 ja ISO

14001:2015 omaksuen niiden filosofiat ja periaatteet.

1.2 Ouneva Oy

Ouneva Oy on Pohjois-Karjalan Tuupovaarassa sahkdliitosteknologian ja ohutle-
vymekaniikan aloilla sek& sahkoistenjarjestelmien toimittajana toimiva vuonna
1972 perustettu suomalainen perheyritys. Talla hetkella yrityksen jo useiden vuo-
sikymmenien kokemus litinkomponenttien valmistuksesta, ohutlevytoista seka
pintakasittelysta tekevat siita merkittavan valmistajan sahkoéteollisuudelle ja toi-
mittajan tukkukaupalle. Ouneva Oy tuotekehittda ja valmistaa omia tuotteita ku-
ten erilaisia sahkdliitoskomponentteihin kuuluvia sahkaliittimia, joita toimitetaan

suuria maaria kansainvalisille asiakkaille ympari maailmaa.

Yrityksella on kaksi monipuolista tuotantokapasiteettia omaavaa yksikkda, joista
paatehdas sijaitsee Tuupovaarassa ja erillinen ohutlevytehdas Tuupovaaran Vil-
vasella. Tuupovaaran yksikolla on pitkd kokemus muun muassa koneistuksesta,
automaattisorvauksesta, kokoonpanoista sekd kupari- ja alumiinikappaleiden
pintakasittelysta. Sen volyymituotteita ovat erilaiset sahkoliittimet, joita se tuote-
kehittaa ja valmistaa omavaraisesti. Vilvasen yksikon ydinosaaminen keskittyy
ohutlevytydstdon, sarmaykseen, hitsaukseen ja pulverimaalaukseen. Suuri osa
ohutlevytehtaan tuotekannasta on alihankintana valmistettavia ohutlevytuotteita.
Yksikot toimivat hyvin yhdessa synergiassa, ja osa tuotteista kiertdd tehtaiden
valilla niiden valmistus- tai pintakasittely metodeista riippuen. Ouneva Oy tyollis-
taa yhteensa noin 150 henkil6a ja vuonna 2018 sen liikevaihto oli noin 22 miljoo-

naa euroa (Asiakastieto 2018). Ouneva Oy on osa Ouneva Group konsernia.

1.3 Ouneva Group

Ouneva Group on Heikki Nevalaisen vuonna 1972 perustama kansainvalinen

elektroniikka- ja sahkoteollisuuden aloilla jarjestelméatoimittajana toimiva suoma-

lainen perheyritys. Ouneva Group toimii Suomessa ja Virossa. Konserniin



kuuluvat Alsiva Oy, Ase Utra Oy, Eswire O, Jotwire Oy, Ouneva Oy, Top Speed
Oy ja Valukumpu Oy. Ouneva Group tydllistada yhteensa noin 620 henkiléa ja
yhtididen yhteenlaskettu liikevaihto vuonna 2018 oli noin 90 miljoonaa euroa
(Asiakastieto 2018).

Laatu on Ouneva Groupille tarke&da. Konsernin jokaisessa yrityksessa on sertifi-
oidut jarjestelmat, ja yritykset ovat myds vahvasti sitoutuneita toiminnan jatku-
vaan parantamiseen. Laadusta on kerrottu seuraavasti Ouneva Groupin kotisi-
vuilla: "Ouneva Groupin yksikéita yhdistaa alati kehittyva laatu- ja ymparistojar-
jestelma. Laatujarjestelma 1SO 9001:2015 ja ympaéristdjarjestelma 1SO
14001:2015 on sertifioitu kaikkeen Ouneva Groupin toimintaan. Lisaksi Valu-
kumpu Oy:n Joensuun tehdas on ISO 13485 sertifioitu laakinnallisten laitteiden

valmistukseen ja suunnitteluun.” (Ouneva Group 2019.)

2 Laatu

2.1 Laatufilosofia

Laatufilosofialla tarkoitetaan Paul Lillrankin (1998) mukaan systemaattisesti teh-
tya ajatustyotd, jossa kasitteellisia laatutytkaluja kayttden seka havaintoihin pe-
rustuen maaritellaén laatu ja sen komponentit erityisten tavara-, palvelu- ja tieto-

tuotteiden kohdalla erilaisissa markkinatilanteissa ja olosuhteissa.

Paul Lillrankin ajatusten mukaisesti laatufilosofia jaetaan kolmeen paaosioon.
Ensimmainen osio kasittelee asioita, mita laatu koskee ja mihin laatutarkastelua
voidaan soveltaa.
e Laatu koskee tuotteita, palveluita tai tietoja eli toimitteita, jonka asiakas
saa vaihdantasuhteessa.
e Laatu koskee toimitteita, joita voidaan mitata tai arvioida. Hyva pitaa pys-
tya erottumaan huonosta.
e Laatu koskee prosessia, jolla saadaan toimite luotua.
(Lillrank 1998, 19.)



Toinen osio kasittelee neljaa nédkdkulmaa, jotka rakentuvat vastaparien suhteista.
e Suunnitellun ja toteutuneen valinen suhde eli virheettémyys.
e Rakenteen ja suorituskyvyn valinen suhde eli funktionaalisuus.
¢ Asiakkaan tarpeiden ja toimitteen funktioiden valinen suhde eli asiakas-
lahtbisyys.
¢ Asiakkaan tarpeiden tayttaminen ja sen vaikutuksen valinen suhde eli sys-
teemilaatu.
(Lillrank 1998, 20.)

Kolmas kohta koostuu kysymyksisté laadun ohjausperiaatteista, eli millaisten tie-
tojen perusteella hyva voidaan erottaa huonosta.

e Kenelle laatu tulee eli ketk& ovat asiakkaita?

e Miten arvo syntyy asiakkaalle?

e Miten maaritelladn laatuun liittyvat tavoitteet, tulokset ja missio?

e Mistd, mitd kautta ja millaisessa muodossa laatuty6téa ohjaavat tiedot luo-

vutetaan?

(Lillrank 1998, 20.)

2.2 Laadun kasite

Laatu on se tai sitd, missa maarin kohteen luontaiset ominaisuudet tayttavat sille
asetetut vaatimukset. Luontaisilla ominaisuuksilla tarkoitetaan kohteen omia omi-
naisuuksia, ei muiden siihen liittamid ominaisuuksia. Kasitteeseen "laatu” voi-
daan yleensa liittd&d adjektiiveja kuten huono, hyva tai erinomainen. Maaritelma
laadusta perustuu standardiin ISO 9000:2015 ja sill& viitataan juuri tdhan myds
ISO 9000 -standardiperheen muissa standardeissa. (Suomen Standardisoimislii-

ton www-sivut 2019)

Laatukriteerit ovat tuotteeseen tai palveluun liittyvid ominaisuuksia, joiden suh-
teen laadukkuutta erilaisilla laatumittareilla arvioidaan. Laadun arvioinnissa laa-
dulla tarkoitetaan ilmién arvotettua ja vertailtavaa laadukkuutta. Tuotteen maali-

pinta on hyva, kun se vastaa paksuudeltaan ja tasaisuudeltaan vaatimusten



mukaisia arvoja. Palvelu on laadukasta, kun se vastaa palvelusuunnitelmassa
toiminnalle ja tuloksille asetettuja tavoitteita. Palveluissa laatua voivat olla esi-
merkiksi jonotusaikana mitattava saavutettavuus tai koettu palveluhalukkuus. Ko-
ettu laatu on suhteellista. Arvioitsija antaa laadun kokemukselle oman sisaisen
merkityksenséa. Palveluissa laatu toteutuu vuorovaikutuksessa ja palvelun ky-

vyssa vastata asiakaan tarpeita ja odotuksia. (Laatuakatemian www-sivut 2010)

2.3 Laatu ja sen vaikutus yrityksissa

Liiketoiminnassa laatu on toimintaedellytysten, toiminnan ja sen tulosten perus-
tehtavan ja strategian mukaisuutta. Tuotteessa tai palvelussa laatu on lupauksen
mukaisuutta. Laatu merkitsee asiakaslahtoisia valintoja, suunnitelman mukaista

toimintaa ja aiottuja tuloksia. (Laatuakatemian www-sivut 2010)

Alla olevan kuvion mukaisesti liikketoiminnassa laatu on sitd, missa maarin kohde

tai tuotos tayttaa kaikkien siihen liittyvien sidosryhmien tarpeet ja odotukset.

<4 Tuotos = Asjakas

~02

Kuvio 1. Laatu liiketoiminnassa (Kuva: Aaro Vaananen).

Organisaatio

Sidosryhma A

Sidosryhma B

Laatua ja laadunhallintaa on olemassa aina jossain maarin jokaisessa organisaa-
tiossa. Oleellinen asia on, miten niita voidaan jatkuvasti lisdta. Laadunhallinta k&-
sittdd koordinoidut toimenpiteet organisaation suuntaamiseksi ja ohjaamiseksi
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laatuun liittyvissa asioissa. Laadunhallinta on organisaation johtamista. (Suomen

Standardisoimisliiton www-sivut 2019)

Laadulla on my6s merkittava vaikutus yrityksen talouteen. Vaarin tekeminen, vir-
heelliset tuotteet, valvonta, ongelmat prosesseissa, korjaus, hylky ja takuukus-
tannukset ovat merkittavia laadun virhekustannuksia. Myds hyvan laadun teke-
misesta ja laadun kehittdmisesta syntyy kustannuksia, vaikka yleinen olettamus
voikin olla, ettd hyvin tehty ei maksa mitaan. Kaikki tama vaikuttaa yrityksen kan-
nattavuuteen. Toisaalta laatu on kilpailutekija. Hyvasta laadusta ollaan valmiita
maksamaan enemman ja laadun merkitys ihmisten ostopaatoksissa kasvaa jat-
kuvasti. Sanonta "Hyvaa ei saa halvalla” ei ole taysin peratdon vaite. Laatu myods

luo ja vahvistaa organisaation julkisuuskuvaa. (Laatuakatemian www-sivut 2010)

Yritykset kayttavat laatukustannustietoja valineena laadunohjauksessa ja laadun
optimoinnissa. Niiden avulla voidaan ohjata laatua ja kustannuksia tarkoituksen-
mukaiseen suuntaan. Kokonaislaatukustannuksia on tarkoituksenmukaista ver-
rata johonkin strategiseen kustannuslukuun. Yrityksissa laatukustannuksia verra-
taan yleensa liikevaihtoon. Laatukustannukset ilmaistaan siten prosentuaalisena

osuutena myynnista. (Laatuakatemian www-sivut 2010)

2.4 Laatutyokalut

Yleensa laatutyOkaluilla tarkoitetaan matemaattisia tai matematiikkaan perustu-
via valineita tai menetelmid, jotka on kehitetty prosessien tutkimiseen, saatami-
seen ja kehittdmiseen. Nama tyokalut voivat myos olla tapa kuvata jotakin ongel-

maa tai keino muistaa ja tarkastella eri prosesseja. (Laatuakatemia 2019.)

Laatutydkaluja varten ei ole olemassa virallisia standardeja, jotka asettaisivat
niille tiettyja vaatimuksia, vaan yrityskohtaiset ohjeet ja menetelmat luovat pohjan
naille tydkaluille. Standardien puuttuminen helpottaa tyokalujen soveltamista yri-
tysten omien tarpeiden mukaisesti, kun taas toisaalta standardien tuoma tuki ja
toimintamalli puuttuvat kokonaan. Laatutydkalujen antamat mallit ja s&annoét ovat

vain suuntaa-antavia ja nain ollen taysin sovellettavissa. (Saloméki 1999, 49.)
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241 5x miksi -menetelma

Viisi kertaa miksi (5xWhy) on laajasti teollisuudessa sovellettava laatutydkalu.
Kasiteltavan ongelman ymmartaminen on verrattaen yhta tarkeaa kuin itse rat-
kaisun l6ytaminen. Ongelman varsinaisen juurisyyn loytdminen ei ole aina yhta
helppoa kuin seurausten korjaaminen, mutta useimmiten sen arvoista. 5 X miksi
-tyokalun lahestymistapa perustuu viisi kertaa toistettavaan kysymykseen
"miksi?”. Ongelman syyksi ei saisi hyvaksya ensimmaista vastaan tulevaa seli-
tystd, vaan kysymys tulisi toistaa asteittain monta kertaa perakkain. Kysymysta
toistetaan kuitenkin tapauksen mukaan ja jarkea kayttden. Viidennen kysymys-
kerran jalkeen ongelmasta voidaan tietaa jo paljon enemman ja paastaan taten
todelliseen juurisyyhyn kiinni. Kun kysymykseen on vaikea vastata tai vastausta
ei ole, mahdollinen juurisyy ongelmaan on todennékdisesti 10ytynyt. Menetelman
numero Vviisi on vain viitteellinen ja sitéa sovellettaessa juurisyy voi l6ytya joskus

jo aiemmin, eika prosessia tarvitse aina vieda loppuun saakka.

Alla esitetty esimerkki 5 x miksi -menetelmén kaytdsta ongelmanratkaisutilan-

teessa.

Asiakas soittaa vihaisena, kun hanen tilaamaansa onkivapaa ei ole vielakaan toi-

mitettu, vaikka luvattu toimituspaiva oli jo viime viikolla.

1. Miksi onkivapaa ei ole viela toimitettu asiakkaalle?
Vastaus: Emme ole saaneet ajoissa valmistusmateriaalia toimittajalta.

2. Miksi emme ole saaneet materiaalia?
Vastaus: Toimittajalla on ongelmia tuotannossa ja h&n on priorisoinut yri-
tyksemme vahemman tarkeaksi kuin suuremmat yritykset.

3. Miksi olemme vain yhden toimittajan varassa?
Vastaus: Kyseista valmistuksessa kaytettavdd materiaalia saa vain yh-
delta toimittajalta kotimaassa.

4. Miksi emme tilaa ulkomailta?

Vastaus: Meilla ei ole riittavasti kansainvalisia toimittajayhteyksia.
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5. Miksi emme panostaisi jatkossa kansainvaliseen alihankintaan?

Vastaus: Hyva idea, miksipas ei!

Tata ongelmanratkaisumenetelman kayttoa sovelletaan laajasti myos teollisuu-

den ulkopuolellakin, jonka lukija voi esimerkin luettuaan sisaisesti tiedostaa.

2.4.2 Systemaattinen ongelmanratkaisumenetelma 8D

Eight Disciplines Problem Solving eli 8D -menetelma on esimerkki systemaatti-
sesta ongelmanratkaisutydkalusta. Se koostuu kaikista tarkeimmista ongelman
tutkimiseen ja hallinnointiin liittyvista asioista, jotka on tiivistetty samaan jasenty-
neeseen ja yksityiskohtaiseen prosessiin. Sen tavoitteena on Idytaa ongelmalle
perimmainen syy, kehittda varotoimia asiakkaitten suojelemiseksi seka toteuttaa
korjaavia toimia vastaavien ongelmien estamiseksi uudelleen. Menetelmaa so-
velletaan laajasti yritysmaailmassa kansainvélisella tasolla, toimialasta riippu-
matta. Sen on todettu olevan tehokas tykalu ongelmien |0ytdmisessé, korjaami-
sessa ja niiden estamisessa. Sitad voidaan hyddyntaé niin tuotannossa kuin pro-
sessien kehittdmisessakin. Se tarjoaa ongelmanratkaisutilanteisiin faktatietoihin
perustuvan menetelman, jolla voidaan vahentda turhaa tai vaarista toimintata-

voista aiheutuvaa tyota, tehden siité taten tehokkaan laatutyokalun.

8D -menetelmé koostuu nimensa mukaisesti kahdeksasta tydvaiheesta, jotka on

lyhyesti esitelty alla.

1. Tiimin kokoaminen
- riittavasti osaamista tuotteen ja/tai prosessin eri osa-alueilta
2. Ongelman kokonaiskuvan luominen
- kuka, mita, missa, milloin, miksi, kuinka, kuinka monta
- voidaan soveltaa esimerkiksi 5 x miksi -menetelméaa
3. Vdliaikaisen ratkaisun toteuttaminen
- prosessin toiminnan jatkumisen kannalta tehtavéat pikaiset korjaukset
4. Ongelman juurisyyn tunnistaminen

- luodaan ongelmasta eri teorioita ja valitaan niista todennakdisimmat
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- voidaan jatkojalostaa toisessa tyovaiheessa tehtya analyysia
5. Pysyvan ratkaisun valitseminen
- valitaan vaihtoehdoista paras ratkaisu ongelman korjaamiseksi ja poh-
ditaan seka analysoidaan, ettd se vaikuttaa halutulla tavalla
6. Pysyvan ratkaisun toteutus
- otetaan kayttoon pysyva korjausmenetelma
- Seurataan ja varmistutaan, ettd juurisyy on poistettu
7. Ongelman ennaltaehkaisy
- tehdaan tarvittavat muutokset tuotteelle ja/tai prosessille, ettei ongel-
maa paase syntymaan uudelleen tulevaisuudessa
8. Korjauksen toimivuuden tunnustaminen
- arvioidaan ja todetaan korjauksen tehokkuus tulosten perusteella
- kaydaan lapi ennen ja jalkeen tilanteet, annetaan palautetta tiimin ja-

senille seka jaetaan opittuja kokemuksia

2.4.3 Syy-seuraus-diagrammi

Cause and Effect diagram eli syy-seuraus-diagrammi tai toiselta nimeltddn ka-
lanruoto-diagrammi on tydkalu, jota kaytetdan ongelmien syiden etsimisessa ja
niiden analysoinnissa. Menetelman ideana on muiden tydkalujen tavoin l0ytaa
ongelman kaikki mahdolliset syyt jaljittamalla koko tapahtumaketju sen alkujuuria
mydten. Nimitys kalanruotodiagrammi tulee sen graafisen kalanruotoa muistutta-
van esitystavan takia. Menetelméssa ydinongelma laitetaan kalanruodon pééksi
ja ydinongelmaan johtavia pienempia syita etsitddn vetamalla niité graafisesti ka-
lanruotojen tapaan ruodoiksi. Ruodoista voi l&htea viela haaroja, jotka ovat juuri-
syita. Ruodot voivat koostua tapauskohtaisesti muun muassa henkil6ista, ympéa-

ristosta, menetelmista, materiaaleista ja niin edelleen.
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Henkilot Ymparisto

Juurisyy — Juurisyy ==

luurisyy —— Juurisyy — Juurisyy —»

Juurisyy — Juurisyy — Juurisyy —»
Juurisyy — luurisyy — Juurisyy *

Materiaalit Menetelmat Vilineistd

YDINONGELMA

Kuvio 2. Kalanruotodiagrammi (Kuva: Aaro Vaananen).

Tyokalun etuja ovat sen helppo ja nopeahko kaytettavyys. Visioinnin avulla hen-
kildiden voi myos olla helpompi ymmartaa ongelman kokonaiskuva. Menetelma
voi toisinaan kuitenkin olla tyolas, eikéa se valttamatta sovellu monimutkaisten on-

gelmien ratkaisumenetelmaksi.

2.4.4 Aivoriihi

Brainstorming eli aivoriihi on luovempi menetelma ongelmien ratkaisemiseksi. Ai-
voriihi on ryhmatyota, jossa jasenet kokoontuvat yhteen keskustelemaan asioista
ratkaisujen loytamiseksi tai riskien kartoittamiseksi. Muun muassa tydpaikan ko-
kouksissa tapahtuvat keskustelut ongelmista tai riskeisté ovat oiva esimerkki me-
netelméan soveltamisesta. Menetelmassa voidaan kayttdd apuna myds post it -
lappuja, joissa kukin esittda omia ehdotuksiaan. Aivoriihen ajatus perustuu ryh-
matydskentelyn tuomiin luovuuden synergiaetuihin, jossa avoimesti esitetdan ja
saadaan lyhyessa ajassa monia eri ratkaisuvaihtoehtoja. Yleisesti ottaen aivoriihi
ei valttaméattd yksindan ole riittava menetelmd ongelmienratkaisuun, vaan sité
voidaan soveltaa ja hybdyntdd muun muassa syy-seuraus-diagrammia Visi-

oidessa.
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3 Standardisarja ISO 9000

3.1 Yleisesti

Kansainvélinen 1SO 9000 on yksi maailman tunnetuimmista ja kaytetyimmista
standardisarjoista, jonka tavoitteena on parantaa organisaation johtamista laa-
dunhallinnan ja laadunvarmistuksen osalta. Standardisarja ei ota kantaa organi-
saatioiden tuottamille tuotteille tai palveluille. Se tarkastelee enemman tarvittavia
resursseja ja toimintoja, joilla voidaan saavuttaa haluttu laatu, ja kuinka standar-
disarjaa seuraamalla voidaan parantaa laadunhallintajarjestelmaa. 1SO 9000 -
standardien kaytté on vapaaehtoista ja niitd voivat soveltaa kaikki organisaatiot
koosta tai toimialasta rippumatta. (Suomen Standardisoimisliiton www-sivut
2019)

ISO 9000 -sarjan keskeisimmat standardit ovat ISO 9000, 9001, 9004 ja 19011.
ISO 9000 siséltaa laadunhallintajarjestelméan perusteet ja sanaston, joka toimii
samalla perehdytyksené ISO-standardeissa kuvattuihin laadunhallinnan peruste-
kijoihin. Se myos esittelee laadunhallinnan seitseman periaatetta seka sen,
kuinka prosessimaista toimintamallia kaytetaan jatkuvaan parantamiseen. 1ISO
9001 esittéaa laadunhallintajarjestelmalle vaatimukset, jotka edesauttavat organi-
saatioita osoittamaan luotettavuutensa asiakkaiden tarpeiden ja odotusten mu-
kaisten tuotteiden ja palveluiden tuottamisessa. Siind myds maaritelladn vaati-
mukset, joiden perusteella ulkopuolinen sertifiointiorganisaatio voi sertifioida laa-
dunhallintajarjestelmén. Standardi 9004 kasittdd organisaation johtamista jatku-
vaan menestykseen ja antaa kasityksen laadunhallintaan perustavasta toiminta-
mallista. Sita kaytetdan ISO 9001:sta saatujen etujen ulottamiseen kaikille orga-
nisaation sidosryhmille, jotka ovat kiinnostuneita organisaation toiminnasta tai joi-
hin organisaation toiminta vaikuttaa. Naita sidosryhmia ovat muun muassa tyén-
tekijat, omistajat, toimittajat, yhteistydkumppanit ja koko yhteiskunta. ISO 19011
-standardissa kasitellddn laadunhallinta- ja ymparistojarjestelmien auditointia. Se
sisaltaa ohjeita auditointiohjelmista, sisaisten ja ulkoisten auditointien suorittami-
sesta seka tietoja auditointien patevyydesta. Siind my6s annetaan yleiskuva,

kuinka auditointiohjelman pitaisi toimia ja kuinka johtamisjarjestelmén auditoinnit
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olisi suoritettava. Suunnitelmien mukaisesti toteutetuilla auditoinneilla varmiste-

taan, etta kaytossa olevan laadunhallintajarjestelma tayttaa standardissa 1SO

9001 maaritellyt vaatimukset. (Suomen Standardisoimisliiton www-sivut 2019)

Seuraavat alla kuvatut seitseman 1SO 9000 -standardissa esitettya vaihetta voi-

vat olla avuksi laadunhallintajarjestelman kehittdmisessa:

1. Ylimmaé&n johdon toimenpiteet

on yhta mielta laadunhallintajarjestelman kayttoon otosta
maarittdd organisaation toimintaympariston, strategiset tavoitteet ja
liketoimintaprosessit

maarittdd asiakkaiden ja sidosryhmien tarpeet ja odotukset
ymmartaa standardissa 1ISO 9000 kuvatut laadunhallinnan periaat-
teet

maarittelee organisaation tavoitteet

arvioi riskiperusteisen ajattelun soveltamista organisaatiossa
kuvailee laadunhallintajarjestelman soveltamisalan

maarittelee laatutavoitteet

maarittelee toimintaperiaatteet

2. Keskeisten prosessien yksildinti

yksildidaan tuotteiden ja palveluiden tuottamiseen tarvittavat pro-

sessit
perehdytddn ISO 9001 -standardin vaatimuksiin

maaritelladn prosesseihin liittyvat riskit ja mahdollisuudet

3. Organisaation laadunhallintajarjestelman suunnittelu

tunnistetaan nykyisen laadunhallintajarjestelmén puutteet verrat-
tuna siihen asetettuihin vaatimuksiin

maaritelladn hallintakeinot tarvittaville prosesseille

maaritellaan tarvittava tydymparisto

Analysoidaan tarvittavaa osaamista ja tyokaluja

4. Laadunhallintajarjestelmén dokumentoiminen
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Tarvittavat prosessit, toiminnot ja hallintakeinot dokumentoidaan
Laaditaan omien tarpeiden mukaisesti standardin edellyttdméat do-
kumentoidut tiedot kuten menettelyohjeet ja tallenteet

Pidetdaan huolta, ettéd laadunhallintajarjestelma tayttaisi standar-

dissa ISO 9001 esitetyt vaatimukset

5. Laadunhallintajarjestelman toteuttaminen

koulutetaan tyontekijat uuteen jarjestelmaéan
hallitaan uusia prosesseja
ohjataan seuranta- ja mittauslaitteiston kayttoa

todennetaan uusien prosessien toiminnan tehokkuus

6. Laadunhallintajarjestelméan hallinnointi

seurataan ja mitataan sen suoritustasoa

auditoidaan prosessien vaikuttavuutta

panostetaan eritoten asiakastyytyvaisyyteen
hallitaan uuden jarjestelmén ja toimintojen muutoksia

suoritetaan johdon katselmuksia

7. Laadunhallintajarjestelman jatkuva kehittaminen

hankitaan laadunhallintajarjestelmélle kolmannen osapuolen
myontama sertifiointi

etsitdan parannuskohteita ISO 9004 -standardia apuna kayttaen
harkitaan organisaation toiminnan parantamista erinomaisuuden

mallien mukaan

(Suomen Standardisoimisliiton www-sivut 2019)

3.2 Laatujarjestelméa

Laatujarjestelma tarkoittaa jarjestelmaa, jolla johdetaan ja ohjataan laatuun liitty-

vid toimintoja seka voidaan mygds tehostaa resurssien kayttoa. Toiselta merkityk-

seltdan laadunhallintajarjestelmaa voidaan kutsua johtamisjarjestelméksi. Lahto-

kohtaisesti sen tarkoituksena on luoda sellaisia kaytantéja, joiden avulla voidaan
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toteuttaa sisaisia tai asiakkaan toimesta luotuja laatuun liittyvia vaatimuksia. Paa-
saantoisesti kohteena on kuitenkin aina asiakas, ja jarjestelmalla tavoitellaan,
ettd asiakas olisi mahdollisimman tyytyvainen saamaansa tuotteeseen tai palve-

luun.

LAATUJARJESTELMA

LAATU-

Arvot, strategiat ja L
KASIKIRJA

laatupolitiikka

Mita, kuka,

milloin ja miksi PROSESSIKUVAUKSET
Missa ja ,
miten TYOTAPAKUVAUKSET

Lait, asetukset,

normitja VIITEAINEISTOT
viranomaisohjeet

Kuvio 3. Laatujarjestelmén rakenne-esimerkki. (Kuva: Aaro Va&nanen)

Laatujarjestelman rakenteelle ei ole luotu standardiohjetta, mutta yleisesti siind
kaytetaan useampitasoista mallia. Edella olevassa kuviossa 3 on tarkasteltuna

laatujarjestelméan rakennetta ja sisaltoa.

Ylin taso koostuu laatukasikirjasta. Se sisaltaa lyhyesti esiteltyna kuvauksen yri-
tyksesta, keskeisista arvoista, laatuun liittyvista strategioista ja laatupolitiikasta.
Laatukasikirja ei ole valttaméatén, mutta yleensa tarpeellinen apuvaline. Sita voi
esitella asiakkaalle, yhteistydkumppanille tai uusille ja nykyisille tyontekijoille sen
antaen selkedn kuvan vastuullisesta ja luotettavasta organisaatiosta. Laatukasi-
kirja voidaan my0s antaa luettavaksi kaikille organisaation liiketoimintaan liittyville
henkildille, koska se ei sisalla yrityssalaisuuksia. (Lecklin 2002, 33-34.)
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Seuraavalla tasolla kuvataan yrityksen prosesseja. Prosessien kuvaus on laatu-
jarjestelman tarkea tehtava. Hyodyntaen prosessikaavioita laatujarjestelma maa-
rittdd vastaukset kysymyksiin mita, miksi, miten, kuka, missa ja milloin. Kehitta-
misen apuvdlineet paranevat ja tyon kulut selkeytyvét, kun prosessikuvaukset

ovat hyvin laadittu ja niihin on panostettu. (Lecklin 2002, 33.)

Toiseksi alimmalla tasolla ovat tydontapakuvaukset, joissa kuvataan tydmenetel-
mat seka tydohjeet. Tahan tasoon liitetaan usein laatuvaatimukset, vastuut ja val-
tuudet. (Lecklin 2002, 33.)

Alimmalla tasolla on viiteaineistot. T&han tasoon kuuluvat ulkoiset aineistot, jotka
liittyvat tyonkulkuihin ja prosesseihin. Viiteaineistoja ovat muun muassa lait, ase-

tukset, normit, viranomaisohjeet seka koneiden kasikirjat. (Lecklin 2002, 33.)

Yleensa edelld kuvattu neljan tason jarjestelma on tarpeeksi laaja niin suurille
kuin pienillekin yrityksille. Laatujarjestelmia on hallittavuuden helpottamiseksi

mahdollista laatia my6s tehdas- ja tulosyksikkdkohtaisesti. (Lecklin 2002, 33.)

Laadunhallintajarjestelméssa voidaan soveltaa standardisarjan ISO 9000 -stan-
dardeja kuten standardia ISO 9001, joka asettaa jarjestelmalle vaatimukset. Laa-
dunhallintajarjestelméan kayttéonotto ja sen kehittdminen on strateginen paatos,
jonka avulla organisaatiot voivat parantaa yleista suorituskykydan jatkuvasti ja
keskittya tuottamaan asiakkaille tasalaatuisia tuotteita ja palveluita.

3.3 ISO 9001 -standardin mukainen laadunhallintajarjestelma

ISO 9001 on tunnetuimpia laadunhallintastandardeja kansainvaliselld tasolla. Se
muodostaa perustukipilarin johdonmukaiselle laadunhallinnan kehittamiselle ja
auttaa parantamaan kokonaisvaltaista suorituskykya. Sen keskeisempia tavoit-
teita ovat toiminnan jatkuva parantaminen ja se, ettd organisaatio tuntee omat
prosessinsa seka kayttaa niita paivittaisissa toiminnoissaan. Standardia voi so-

veltaa mika vain organisaatio, joka haluaa nayttaa asiakkailleen, ettéd sen toiminta
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on vaatimusten vastaista ja johdonmukaista. Standardi soveltaa prosesseissaan
riskiperusteista ajattelua seké alla olevan kuvion 4 mukaista PDCA-toimintamallia
(Plan = suunnittele, Do = toteuta, Check = tarkista, Act = kehitd). Halutessaan
yritys voi hakea ISO-9001 -sertifikaattia, kun silla on toimiva ja standardin vaati-
mukset tayttdva laadunhallintajarjestelma. ISO 9001 -sertifikaatilla voi olla iso
rooli rakennettaessa kestavaa liikketoimintaa, koska virheiden laskiessa saéaste-
taan myos kustannuksia. (SFS-EN ISO 9001:2015, 5 -6.)

e e+

= Laadunhallinta- N
7/ jarjestelma (4) \.\

Organisaatio ja
sen toiminta-
ymparisto (4) |

| Asiakastyytyvaisyys

|
|
|
|
1

Laadunhallinta-
jarjestelmin
tulokset

Aslakas-
vaatimukset
B
|i Tuotteet ja palvelut
Olennaisten I
sidosryhmien

tarpeet jJa |
odotukset (4) \

Kuvio 4. PDCA-malli (SFS-EN ISO 9001:2015, 7.)

Organisaation tavoitteita tukeva 1ISO 9001 laadunhallintajarjestelma dokumentoi
prosessit, kaytdnnot ja vastuut laatukaytantdjen luomiseksi ja laatutavoitteiden
saavuttamiseksi. Johdon tulee tunnistaa ja selvittaa asiakkaiden asettamat vaa-
timukset tuotteelle ja ohjata henkildstéa kehittamaan sita niiden mukaisesti. Kah-
deksaan laadunhallintaperiaatteeseen perustuva ISO 9001:2015 -standardi maa-
rittelee, kuinka organisaation tulisi toimia, jotta se tayttaisi alla mainitut asiak-

kaidensa ja sidosryhmiensé vaatimukset:

e Asiakaskeskeisyys
- varmistaa asiakastyytyvaisyys seka tuotteiden korkea ja tasainen laatu

e Johtajuus
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- tehda yrityksen toiminnanohjauksesta ja valvonnasta jarjestelmallinen
e Henkiloston osallistuminen
- kehittéa henkiloston osaamista, motivaatiota ja tehokkuutta
e Prosessiin perustuva lahestymistapa
- luoda yhteisia kaytantoja ja innovatiivisia ratkaisuja
e Organisaation toimintaymparisto
- tunnistaa olennaiset sisaiset ja ulkoiset asiat yrityksen strategian kan-
nalta, jotka vaikuttavat kykyyn saavuttaa halutut tulokset
- noudattaa yrityksen laatupolitiikka
e Jatkuva kehitys
- parantaa t6iden tuottavuutta ja kasvattaa yrityksen kilpailukykya
e Tosiasioihin perustuva paatoksenteko
- tunnistaa poikkeamien juurisyyt ja vaikuttaa niihin niiden pohjalta
- tunnistaa millaista laatua yritys pystyy tuottamaan
e Riskipohjainen ajattelu
- riskien ja mahdollisuuksien tunnistaminen ja hallinta
(SGS www-sivut, 2019)

3.4 Laadunhallintajarjestelméan vaikutus liiketoimintaan

Laadunhallintajarjestelman kayttéonotolla yritys voi muun muassa vakuuttaa si-
dosryhmilleen, ettd sen toiminta on johdonmukaista ja etta se tuottaa ja tarjoaa
jarjestelmallisesti tuotteita seka palveluita. Lisaksi myos osoittaa, ettd se noudat-
taa tuotteita ja palveluja koskevia lakeja ja viranomaisten vaatimuksia. Jarjestel-
maa voi soveltaa mika vain organisaatio sen koosta, toimialasta tai tuotteista riip-
pumatta. Laadunhallintajarjestelmén kautta voidaan saavuttaa korkeampaa laa-
tua ja taten vaikuttaa yrityksen menestykseen muun muassa asiakas- ja toimin-
nanlaadun kautta. Asiakaslaatu on yksi tarkeimmista kilpailutekijoista, joka kasit-
taa, etta taytetadn asiakkaan esittamat laatuvaatimukset. Toiminnanlaadulla sen
tarkoittaen yrityksen omia toimintoja ja prosesseja voidaan taas vaikuttaa yrityk-
sen kustannuksiin ja tuottavuuteen. Muita laatukustannuksiin vaikuttavia asioita

ovat asiakkaiden reklamaatiot ja ikdvimmassd tapauksessa poikkeavien
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tuotteiden poisvedot markkinoilta, jotka usein koituvat kalliiksi niin rahallisesti kuin

yrityksen maineenkin kannalta.

3.5 Laadunhallintajarjestelméan sertifiointi

Kun yrityksella on kaytéssaan toimiva ja standardin 1ISO 9001 vaatimukset tayt-
tava laadunhallintajarjestelmé, voi se halutessaan hakea sille sertifikaattia. Laa-
tusertifikaatti on akkreditoidun tutkimuslaitoksen mydntama todistus, joka todis-
taa, etta yrityksen laatujarjestelma vastaa standardin vaatimuksia. Sertifikaatin
voi myontaa ulkopuolinen taho, sertifioija, tekeméansa auditoinnin perusteella. Au-
ditoinnin tarkoituksena sertifioija varmistaa, ett organisaation laadunhallinta vas-
taa standardissa esitettyja vaatimuksia ja ettd se toimii nilden mukaisesti myos
kaytannossa. Lisaksi auditoinneissa kasitellaan ja tuodaan esille riskeja ja kehi-
tyskohteita, joiden avulla yritykset voivat parantaa omaa toimintaansa jatkuvan

parantamisen mallilla.

Normaalisti sertifioinnit toteutetaan auditointien osalta kahdessa vaiheessa, jo-
hon kuuluvat ennakkoarviointi ja varsinainen sertifiointiarviointi. Ennakkoarvioin-
nissa sertifioija arvioi yrityksen sertifiointivalmiutta ja kartoittaa laadunhallintajar-
jestelméan sen hetkista tilannetta sekéa voi tuoda esille riskeja ja kehityskohteita.
Jos arvioinneissa loydetaan laatupoikkeamia, yrityksen tulee tehda korjaavia toi-
menpiteitd. Talldin voidaan tehd& joko uusinta-arviointi tai toimittaa poikkeamista
riippuen kirjallinen aineisto, ettd korjaavat toimenpiteet on tehty. Virallisessa ser-
tifiointiauditoinnissa kasitellaan yrityksen laadunhallintajarjestelméaa laajemmin ja
arvioidaan, tayttaako se standardin edellyttdmat vaatimukset. Auditointimenetel-
mia voivat olla muun muassa haastattelut, toimintojen tarkkailut seka asiakirjojen
ja tallenteiden katselmoinnit. Kun yrityksen jarjestelma vastaa standardin vaati-
muksia ja kaikki poikkeamat on korjattu, sille myénnetaan sertifikaatti. Yritys saa
merkinnan sertifiointirekisteriin ja oikeuden kayttaa sertifiointimerkkia. Ulkoinen
taho suorittaa seuranta-auditointeja, joilla varmistetaan, etta yritys yllapitaa laa-
dunhallintajarjestelméaa standardin mukaisesti. Mikali jarjestelman taso ei pysy
vaatimusten mukaisena, voidaan sertifikaatti peruuttaa valiaikaisesti tai huonoim-

massa tapauksessa kokonaan.
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Laatusertifikaatilla yritys voi todistaa asiakkailleen, ettéd sen prosessit tayttavat
niille asetetut asiakas- ja laatuvaatimukset. Silla voidaan my0s osoittaa sitoutu-
minen jatkuvan parantamisen malliin, etta yritys pyrkii kehittamaan toimintaansa
koko ajan. Taman tuloksena voidaan luoda luottamusta ja nain ollen asiakastyy-
tyvaisyys voi parantua. Lisaksi yritys voi myos parantaa huomattavasti omaa kil-
pailukykyaan, koska useat asiakkaat edellyttavat toimittajiltaan ja alihankkijoil-
taan 1ISO 9001 -sertifiointia. Silla voidaan my6s osoittaa korkean palveluiden laatu
yrityksen osallistuessa sopimuksista kaytaviin tarjouskilpailuihin. (SGS www-si-
vut, 2019)

4 Standardisarja ISO 14000

4.1 Yleisesti

ISO 14000 on kansainvalinen standardisarja, joka kasittelee ja tarjoaa ohjausta
tuotannon ja tuote- tai palveluketjujen ymparistévaikutusten hallintaan. 1SO
14000 -standardien kaytté on vapaaehtoista ja niitd voidaan soveltaa kaikilla toi-
mialoilla organisaation koosta riippumatta niin yksityisilla kuin julkisillakin sekto-
reilla. Standardisarjan keskeisimpind tavoitteina on kannustaa organisaatioita
oma-aloitteellisuuteen ymparistokysymysten hallinnassa, tarjota tyokaluja orga-
nisaation ymparistdasioiden hallinnan parantamiseen ja siité viestimiseen, vakiin-
nuttaa yhteisid ymparistdasioiden hallinnan kasitteita, méaaritelmid ja menetelmia
seka tarjota malleja ja ohjeita ymparistdjohtamisen kehittamiselle. (Suomen Stan-

dardisoimisliiton www-sivut 2019)

ISO 14000 -sarjan paéastandardit ovat ISO 14001 ja 14004. Standardit muodos-
tavat yhdessa ymparistoasioiden hallinnan tyokalupakin. ISO 14001 siséltaa vaa-
timukset ymparistojarjestelmalle seka antaa opastusta niiden soveltamisesta. Sa-
malla se on my®ds maailman tunnetuin ymparistojarjestelmamalli. Toinen

paastandardi 1ISO 14004 esittaa yleisia ohjeita periaatteista, jarjestelmista ja
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tukea antavista menetelmistd seka antaa lisdopastusta ja hyddyllisia selityksia

ymparistojarjestelmamallista. (Suomen Standardisoimisliiton www-sivut 2019)

4.2 Ymparistojarjestelma

Ymparistojarjestelma on osa organisaation hallintajarjestelmad, jota kaytetaan
sen ymparistopolitiikan kehittamiseen ja toteuttamiseen seka sen ymparistonako-
kohtien hallitsemiseen. Hallintajarjestelmalla tarkoitetaan joukkoa toisiinsa liitty-
vista osista, joita kaytetaan politikan ja paamaarien maarittdmiseen ja naiden ta-
voitteiden saavuttamiseen. Se sisaltaa organisaatiorakenteet, suunnittelutoimin-
not, vastuut, kaytannot, menettelyt, prosessit ja resurssit. Kasitteena "ymparisto-
jarjestelma” kuvaa ymparistdasioiden jarjestelmallistd johtamista organisaation
eri tasoilla. Silla tarkoitetaan jarjestelmallisyytté ja tavoitteellisuutta ymparistoasi-
oiden hallinnassa seké& ymparistbasioiden hallinnan integrointia osaksi organi-
saation johtamisjarjestelmaa. Ymparistdasioiden hallinnan vastuu on organisaa-

tion johdolla. (Suomen Standardisoimisliiton www-sivut 2019)

4.3 ISO 14001 -standardin mukainen ymparisténhallintajarjestelma

ISO 14001 on maailman tunnetuin ymparistojarjestelmamalli, joka edesauttaa or-
ganisaatioita seka parantamaan ymparistonsuojelunsa tasoa etta osoittamaan si-
dosryhmilleen sen hyvaa ymparistdasioiden hallintaa. Sen tavoitteena on tarjota
organisaatioille perusta ymparistonsuojeluun ja muuttuviin ymparistéolosuhteisiin
reagoimiseen siten, etta sailytettaisiin tasapaino yhteiskuntaan ja talouteen liitty-
vien tarpeiden kanssa. Liséksi my6s auttaa saavuttamaan asetettuja tuloksia ym-
paristjarjestelmalta, jotka tuottavat arvoa ymparistélle sekéd organisaatiolle ja
sen sidosryhmille. Standardissa sovelletaan jatkuvan parantamisen periaatetta
seka kuvion 5 mukaista PDCA-toimintamallia (Plan = suunnittele, Do = toteuta,

Check = tarkista, Act = kehitd). (Suomen Standardisoimisliiton www-sivut 2019)
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Sidosryhmien
tarpeet ja

ulkoiset asiat odotukset
" \
Ympdristojarjestelman soveltamisala

P

Sisaiset ja Organisaation toimintaympéristd

N ¢ /
Ymparisto-

- Jirjestelmalta -
halutut tulokset

Kuvio 5. PDCA-malli (SFS-EN ISO 14001:2015, 6.)

4.4 Ympaéristojarjestelman vaikutus liiketoimintaan

Tiukkeneva ymparistolainsaadanto, kiristyva kilpailu eri markkinoilla seka yhteis-
kunnan kasvaneet odotukset ymparistdasioista ovat saaneet organisaatiot kiin-
nostumaan hyvan ja toimivan ymparistojarjestelman rakentamisesta. Yha use-
ammat asiakkaat odottavat yritysten noudattavan ympaéaristéstandardeja ja osoit-
tavan sitoutumisensa ymparistdvaikutusten vahentamiseen niiden paivittaisissa
toiminnoissaan. Panostamalla omaan ymparistojarjestelmaansa yritykset voivat
osoittaa yhteiskuntavastuunsa, erottautua kilpailijoistaan seka osoittaa nykyisille
ja potentiaalisille asiakkaille todisteet sitoutumisestaan. ISO 14001 -standardiin
perustuvan ymparistojarjestelman voi rakentaa jokainen yritys sen koosta tai toi-
mialasta riippumatta. Standardilla ei ole tiettyja vaatimuksia ymparistésuojelun
tasosta, vaan yritykset ovat itse velvollisia rajaamaan ymparistojarjestelma omien

tarpeiden ja tavoitteiden mukaisesti. Yritysten tulisi kuitenkin tunnistaa
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toimintaansa liittyvat ymparistonakokohdat seka riskit ja mahdollisuudet, asettaa
paamaarat ja tavoitteet niiden parantamiseen ja sitoutua taydentamaan niiden

velvoitteita.

4.5 Ymparistojarjestelméan hyodyt

Ymparistojarjestelman keskeisimpié hyotyja ovat jatkuva parantaminen ja ympa-
ristbnsuojelutason nostaminen. Hyvana motivaattorina monille organisaatioille on
myo6s ymparistojarjestelman kautta saavutettavat taloudelliset hyddyt. Ymparis-
tévahinkoja pyritdén ehkaiseméaan huomattavan kalliita ymparistonkunnostustoi-
mia. Ymparistbonnettomuus yleensd myos vaikuttaa negatiivisesti yhtion julki-

suuskuvaan.

Liséksi ymparistojarjestelman tuomia hyotyja ovat

e ymparistonakokohtien tehokas hallinta

e ymparistblainsdddannoén parempi noudattaminen

e toimialasta riippuen saasteiden torjunta

e energian ja resurssien kayton minimoiminen ja kayttokustannusten va-
hentaminen

e ymparistdétehokkuuden jatkuva parantaminen

e sakkojen ja oikeuskasittelyjen valttAminen

e sidosryhmien suurempi luottamus

e tyontekij6iden motivaation parantuminen

e uudet liiketoimintamahdollisuudet ymparistétietoisten asukkaiden

kanssa

Lisaksi osoitus ymparistomaaraysten noudattamisesta on suuri etu kilpailtaessa
kansainvalisistd sopimuksista tai laajentaessa liiketoimintaa paikallisesti. (SGS

www-sivut, 2019)
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4.6 Ymparistojarjestelméan sertifiointi

Ymparistosertifikaatti 1ISO 14001 tarjoaa tyOkaluja jatkuvaan parantamiseen ja
kertoo sidosryhmille vastuullisesta suhtautumisesta ymparistoasioihin. Vastuulli-
suus ja turvallisuus ovat merkittavia asioita liketoiminnalle ja ymparistésta huo-

lehtiminen korostuu hyvin kilpailuetuna.

Ymparistosertifikaatin saamiseksi yrityksen tulee noudattaa lainsaadantoda, tun-
nistaa organisaation aiheuttamat ymparistovaikutukset sekd asettaa paamaaria
ja tavoitteita ymparistévaikutusten pienentamiseksi. ISO 14001 -sertifikaatti tukee
yritystd ymparistoasioiden pitk&janteisessa hoidossa ja vastuiden ja valtuuksien
selkedssa maarittelyssa. Lisaksi sen avulla voidaan kasvattaa henkildston ympa-
ristbosaamista ja -tietoisuutta. 1ISO 14001 -sertifioidusta ymparistojarjestelmasta
voi olla hydtyd myds lupa-asioissa, viranomaisyhteistydssa ja markkinoinnissa.

(Inspecta www-sivut, 2019)

5 Laatujarjestelman kehittdminen

Kehitystehtavan alkutilanteessa oli tarkeda tutustua toimeksiantajan laatupolitiik-
kaan laajemmin, katselmoida laatujarjestelman sen hetkista tilannetta seka
saada nakemys sille, millaiselle tasolle se kehitystyon tuloksena pyritddn saa-
maan. Perehtymalla syvallisemmin standardeihin ISO 9001 ja 1SO 14001 sai
myos selkean kuvan siitd, mita viralliset standardit laatujarjestelmaltd vaativat.
Soveltamalla standardien vaatimuksia ja seuraamalla yrityksen laatupolitikkaa oli
alkutilanteen ajatuksena pyrkié kehittdma&an laatujarjestelma vastaamaan entista

paremmin jokaisen sidosryhman odotuksia.

Tekijalla oli monipuolinen tyokokemus toimeksiantajan palveluksessa toimimi-
sesta muun muassa tuotannossa kokoonpano- ja koneistustoistd seka kesa- ja
tyoharjoittelu jaksoilla tulleissa tyokokemuksista tuotanto- ja laatuinsindorin teh-
tavista. Tyokokemuksen ansiosta organisaatio, henkil6kunta ja sen toiminta olivat

jo ennestdan tuttuja. Laadunhallintaan liittyvissa tyotehtavissa oli jo paassyt
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tutustumaan yrityksen laatupolitikkaan ja toimintamalleihin, joten nédkemys stra-

tegiasta ja tavoitteista oli tekijan tiedossa, eika erillista perehdytysta tarvittu.

51 Suunnittelu

Kehitystehtavan kaytannon osuus aloitettiin suunnittelulla, joka kattoi alkutilan-
teen kartoittamisen laatujarjestelmasta seka muista asioista laadunvarmistuspro-
sessien osalta. Tahan kuului alkuvaiheessa pidetty suunnittelukokous, jonka
asialistalla olivat edella mainitut kehitystehtavaan liittyvat asiat. Kokouksessa so-
vellettiin aivoriihen ajatusta kehitysmenetelmid mietittdessa seka hyoddynnettiin
graafista menetelmé&é uusia toimintamalleja visioidessa. Tama tuki hyvin kuvaa
yrityksen laadunvarmistusprosessista seka sen ongelma- ja kehityskohteista. Li-
saksi tarkedna osana suunnitteluvaihetta oli opiskella lisdéa laatustandardin ISO
9001:2015 vaatimuksista ja neuvoista sekd miettid, kuinka soveltaa niita laatujar-
jestelméaa kehittaessa.

5.2 Poikkeamien kasittely

Laatujarjestelman yhtena kehityskohteena oli poikkeamien kasittely, josta muo-
dostui kehitystehtavan aihealue. Kasitteelld "poikkeama” tarkoitetaan toimin-
nassa esiin tulevia merkittdvid ennakoimattomia tilanteita. Poikkeama voi liittya
valmistettaviin tuotteisiin, tarjottaviin palveluihin, kaytdssa oleviin prosesseihin ja
yrityksen toimintaan niissa, asiakkaiden tai valillisesti niiden liilketoiminnassa, ul-
kopuolisissa tavara- ja palvelutuottajissa tai tyoturvallisuus-, terveys- ja ymparis-
tdasioissa. (Juha Routaharju, SGS Finland, 2019)

Poikkeaman maaritelma taytyy, jos silla on jokin seuraavista kriteereista:
o merkittdva vaikutus liikketoiminnan kannattavuuteen tai kustannuksiin
e merkittdva vaikutus valmistettavien tuotteiden toimivuuteen tai laatuun
e selva vaikutus tuoteturvallisuuteen tai ymparistoseikkoihin
e uhka asiakassuhteen katkeamiselle

e selva riski asian etenemisesta oikeustoimiin
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e merkittdva vaikutus yrityksen tai tavaramerkin maineeseen
e toistuva virhe toiminnoissa tai prosesseissa

e tapaturmat ja lahelta piti tilanteet

e joku muu merkittava ja vakavaksi luokiteltava tekija

e asiakkaalta tullut reklamaatio

e toimittajaa koskeva reklamaatio, ml. alihankinta ja konsernin palvelut

Poikkeamana ei pideta koneiden tyypillisia rikkoutumisia tai pienimuotoisia toi-
minnan vaihteluita ja saatoja, joita hoidetaan normaalistikin esimiestydssa. Na-
makin havainnot kuitenkin dokumentoitaisiin ja korjattaisiin prosessin vaatimus-
ten mukaisesti. (Juha Routaharju, SGS Finland, 2019)

Laatustandardi ISO 9001:2015 vaatii, etta yrityksen on varmistuttava siita, etta
vaatimukset tayttamattomaét tuotokset tunnistetaan ja niitd ohjataan siten, etteivat
ne paatyisi tahattomasti jakeluun ja niiden kaytto estettaisiin. Yrityksen on ryhdyt-
tava asianmukaisiin toimenpiteisiin riippuen poikkeaman luonteesta tai tuotteiden
ja palveluiden vaatimustenmukaisuuteen vaikuttavien asioiden perusteella. Nain
on toimittava my0s sellaisten poikkeavien tuotteiden ja palveluiden kohdalla, joi-
den poikkeamat on havaittu tuotteiden toimittamisen jalkeen tai tarjoamisen ai-
kana tai sen jalkeen. Poikkeavia tuotoksia on kasiteltdva yhdella tai useammalla
seuraavalla menetelmalla: korjaus, ilmoitus asiakkaalle, tuotteiden erottaminen,
rajoittaminen, palauttaminen, tuottamisen keskeyttdminen tai hyvaksyminen
poikkeusluvalla. (SFS-EN ISO 9001:2015, 26 — 27.)

Yrityksen on sdilytettdva dokumentoituja tietoja poikkeavien tuotteiden kasitte-
lystd, joissa kerrotaan, minkélaisesta poikkeamasta on kyse ja mita toimenpiteita
sille on tehty. Lisaksi kertoa ja maaritella taho, mikéali poikkeuslupa tuottamiseen
olisi saatu, kenelld on valtuudet paattaa poikkeaman kasittelysta. (SFS-EN ISO
9001:2015, 27.)

Poikkeamiin tulee aina reagoida, olivatpa ne siséisesti havaittuja tai asiakasvali-
tusten kautta tulleita. Tilanteensa riippuen taytyy tarvittaessa ryhtya toimenpitei-
siin niiden hallitsemisen ja korjaamisen kannalta seka kasitella niista aiheutuneita

seuraamuksia. Kasittelijan tulee arvioida ja tehda johtopaatoksia, tarvitaanko
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lisdd toimenpiteitd, joilla poistettaisiin poikkeaman syyt, etteivat ne toistuisi tai
esiintyisi muualla. Naitd toimenpiteitd ovat muun muassa analysointi, juurisyyn
selvittdminen ja vastaavien poikkeamien sek& niiden mahdollisuuksien etsimi-
nen. Toimenpiteiden tulee aina olla tarkoituksen mukaisia poikkeamien aiheutta-
miin vaikutuksiin ndhden. (SFS-EN ISO 9001:2015, 30.)

5.3 Siséiset poikkeamat

Prosessia sisaisten poikkeamien tapahtumaketjusta taytyi kehittdd. Tuotantoon
tuli laatia paivitetty ohjeistus laatutapahtumien syodtosta toiminnanohjausjarjestel-
maan, tehda uusi ohjeistus tuotannon esimiehille poikkeamien lapikaymisesta ja

seurannasta sekéd maarittaa tapahtumien raportointi yrityksen johdolle.

Nykyisen toimintamallin mukaisesti siséisesti havaitut poikkeamat kirjataan aina
havaitsijan toimesta laatutapahtumiin yrityksen kaytdssa olevaan toiminnanoh-
jausjarjestelmaan. Sisaisia poikkeamia ovat esimerkiksi vaarin- tai huolimatto-
masti tehdyt kappaleet, jotka huomataan useimmiten jo heti seuraavassa tyévai-
heessa tuotannontyontekijoiden toimesta. Poikkeukselliset tuotokset merkitaan
tuotantoon asianmukaisille paikoille punaisella "Laatupoikkeama” -teipilla niin,
etteivat tuotokset paase menemaan sekaisin hyvien kappaleiden kanssa. Mo-
nesti poikkeavasti tehdyt tuotokset ovat seurausta inhimillisistd erehdyksista tai
tyoohjeiden noudattamatta jattamisesta. Laatutapahtumien kirjaaminen jarjestel-
maan on tarkeaa, koska silloin sisaisista laatuasioista pysytaan kartalla jokaisella
tasolla. Jos tapahtumia ei kirjattaisi, vaan "susikappaleet” heitettaisiin kenelle-
k&aan ilmoittamatta romuksi, vaikuttaisi se muun muassa materiaalivarastoon, jota
jouduttaisiin taydentdmaan manuaalisesti ja etsim&an syita maara heitoille. Seu-
rauksena tdma aiheuttaisi valtettavissa olevaa turhaa ty6ta. Yrityksessa nouda-
tettiin kirjaamiskéaytantéd jo kokonaisuudessa hyvin, mutta ohjeiden paivittaja
pyrki viela sitouttamaan henkilostoa kertomalla tapahtumien tarkeydesta, kuinka
moniin asioihin ne vaikuttavat. Uutta toimintamallia muutettiin aiempaan ndhden
siten, etta jo laatutapahtuman kirjausvaiheessa katsotaan jarjestelmasta poikkea-
ville tuotoksille rahallinen hinta. Taméa edesauttaa suuntaa-antavasti ymmarta-

maan laatukustannusten merkityksen jokaisella tasolla sek& toimii myéhemmin
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myo6s apuna poikkeamien merkittavyytta maarittaessa. Tuotannon laatutapahtu-
mien kirjaamisessa toiminnanohjausjarjestelmaan menetellaan paivitetyn ohjeis-

tuksen mukaisesti seuraavalla tavalla.

Kun havaitaan sisainen poikkeama, havaitsija

1. Tarkistaa tyokortista poikkeavan tuotoksen tuotekoodin
2. Etsii jarjestelmasté tuotekoodin avulla tuotoksen rahallisen hinnan
3. Avaa jarjestelmaan poikkeamalle laatutapahtuman, johon
a) annetaan tapahtumaa kuvaava syykoodi
b) syotetddn poikkeavien kappaleméaara, yksikko ja hinta
c) kirjoitetaan vapaamuotoinen selvitys poikkeamaan johtaneesta tapah-
tumasta
4. Tallentaa tapahtuman avoimeksi ja ilmoittaa tapauskohtaisesti poik-

keamasta esimiehelleen

Tuotannon esimiehille tuli tehda uusi ohjeistus siséisten laatutapahtumien lapi-
kaymisesta ja seurannasta. Aiemmin yrityksen laatuvastaava oli kasitellyt sisdiset
poikkeamat, joten tuotannon esimiehilla ei ollut aiempaa kokemusta talta osa-
alueelta. Ohjeistus kasitti k&sittelyn etenemisen toiminnanohjausjarjestelmassa.
Jokaiselle laatutapahtumalle tulee aina esittda tapahtuneeseen johtanut syy ja
ehkaisevat seka korjaavat toimenpiteet. Poikkeamien kasittelyssa voidaan kayt-
taa apuna laatutyokaluja, kuten 5xmiksi tai 8D -menetelmid. Tarkoituksena on,
ettd jokaiselle poikkeamalle |6ydetaan juurisyy ja pyritddn estamaan sen toistu-
minen jatkossa, joten menetelmien kayttd on aina tapauskohtaista. Toiminnan-
ohjausjarjestelméasta I6ytyy jokaiselle laatutapahtumalle tekstikentat yksilollisten
syiden, korjaavien seké ehkaisevien toimenpiteiden kirjaukseen. Tapahtumatila
muutetaan tapauskohtaisesti vastaamaan haluttua lopputulosta. Pienemmat
poikkeamat voidaan kasitella loppuun jo vian selvittelyvaiheessa, kun taas suu-
remmat poikkeamat vaativat enemman jalkiseurantaa. Talldin tapahtumatila
muutetaan tapauskohtaisesti joko "kasittelyssa” tai "seurannassa”. Tuotannon
esimiehet kayvat tapahtumat lapi havaitsijan kanssa, jolloin signaali kasittelysta
siirtyy myos tuotantoon ja tyontekijat tietavat jatkossa, miten toimitaan niiden eh-

kaisemiseksi. Sisdisid laatutapahtumia seurataan viikoittain viikkopalaverissa



32

seka kuukausittain ajettavissa laaturaporteissa. Viikkopalavereissa kaydaan tuo-
tannon esimiesten ja muiden vastuuhenkildiden kanssa lavitse viikoittaiset laatu-
tapahtumat. Palavereissa pyritddn hyddyntamaan aivoriihi-menetelmaa tapahtu-
mia kasiteltaessa ja mietitddn, vaativatko jotkin poikkeamat viela lisdtoimenpiteita
halutun lopputuloksen saavuttamiseksi. Kuukausittain toiminnanohjausjarjestel-
mastéa ajetaan laaturaportit, joihin kerataan tietoja sisaisten poikkeamien osalta
muun muassa tapahtumien lukumaarista ja laatukustannuksista. Virhesyitéa ana-
lysoidaan pareto-menetelmalla. Raportit jaetaan niin, etta jokainen vastuuhenkil
on tietoinen oman osa-alueensa laatuasioista ja pystyy viimeistaan talléin otta-

maan kantaa parannettaviin asioihin jatkuvan parantamisen mallilla.

Sisaisten poikkeamien tapahtumaketjulle luotiin uusi prosessikuvaus havainnoi-
maan etenemista graafisesti. Prosessissa menetellaan paivityksen jalkeen alla

olevan kuvion mukaisesti.

Tuotannon laatutapahtumat

Havainto ja kirjaus Vianselvitys Ja toimenpiteet

Ehkaisevien
Tiedottaminen

Seuranta ja raportointi Loppuunkasittely

Tuotanto

L
‘ Havainto H Tekeminen |

Esimiehet

Tapahtuman

=

Rajojen }»—1 SHIEE I |npp-unmismu|y

Laatuvastaava

Kasmrryn—‘

@@L‘ | Sl Lopnubhiganery

Tehtaan johto |

Laaturaportit

T: Lisétoil i
Tiedottaminen H Kartoitus ‘

Kuvio 6. Tuotannon laatutapahtumat prosessikuvaus (Kuva: Aaro Vaananen)

54 Ulkoiset poikkeamat

Ulkoisella poikkeamalla viitataan nimensa mukaisesti ulkopuolisen tahon toi-
mesta havaittuun tai toimittamaan poikkeustilanteeseen. Yleisempia ulkoisia
poikkeamia ovat asiakasvalitukset eli reklamaatiot. Reklamaatio on ilmaisu siita,

ettd jokin asia tai palvelu on epéatyydyttava tai asia ei ole hyvaksyttavissa.
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Reklamaatiot kuuluvat jokaisen yrityksen toimintaan ja likemaailmassa niissé on
kyse asiakkaan ilmaisemasta tyytymattomyydesta tuotteeseen tai palveluun.
Reklamaatioprosessin avulla pyritdan kasittelemaan poikkeustilanteet organisoi-
dulla ja systemaattisella tavalla parhaan mahdollisen asiakastyytyvéisyyden saa-

vuttamiseksi. (Oxford Dictionaries www-sivut, 2019)

541 Asiakasreklamaatiot

Yrityksen asiakasreklamaatioiden kéasittelyprosessia taytyi muuttaa aiempaan
verrattuna siten, ettd signaali asiakasvalituksesta kulkee vahvemmin tuotannon
kautta ja ehkaisevat toimenpiteet maaritellaén yleisesti ottaen poikkeaman vas-
tuuhenkildiden toimesta. Tapauksissa, joissa poikkeustilanne on johtunut ulko-
puolisesta tahosta kuten alihankinnasta, valitetaan tieto hankintatoiminnan kautta
asianomaiselle ja maaritelladn tieto ehkaisevista toimenpiteista tata kautta. Pro-
sessin muuttaminen onnistui kaytant6ja muuttamalla, joten erilliselle ohjeistuk-
selle ei ollut tarvetta. Asiakasreklamaation vastaanottaja on yleensa myynti- tai
laatuosasto. Jos reklamaation vastaanottaja on laatuvastaava, on ilmoitus ta-
pauksesta toimitettava myos aina myyjalle ja painvastoin. Tapahtumaketjussa

menetelladan kuvion 7 mukaisesti.

Reklamaatioille avataan jarjestelmaan laatutapahtuma, jossa tapaukset kasitel-
la&n jarjestelmallisesti. Vianmaarityksessa hyodynnetddn aiemmin esiteltyja laa-
tutydkaluja, kuten 5 x miksi tai 8D -menetelmid. Useasti asiakas toimittaa rekla-
maation liitteena kuvia poikkeavista tuotoksista, mutta tapauskohtaisesti tuotok-
set voidaan myds tarvittaessa pyytaa palautuksina takaisin tarkempia tarkaste-
luja varten. Etenkin asiakasreklamaatioissa poikkeaman juurisyyn l6ytdminen on
tarkeaa, etta vika saadaan korjattua ja méaariteltya tarvittavat ennaltaehkaisevét
toimenpiteet, joilla poikkeustilanteet pyritd&n jatkossa estamaan. Paatavoitteena
on tyytyvainen asiakas ja tapauksien pohjalta omien prosessien jatkuva kehitta-
minen. Asiakasvalituksen saapuessa laatuvastaava reagoi reklamaatioon valitto-
masti tai viimeistddn kahden paivan kuluessa. Jos mahdollista, tiedotetaan jo
tdssa vaiheessa vian syysta, laajuudesta ja kuinka sen toistuminen estetaan.

Muussa tapauksessa reklamaatio pyritaan kasittelemaan loppuun asti niin pian
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kuin mahdollista, mutta kuitenkin viimeistaan 10 paivan kuluessa valituksen vas-
taanottamisesta. Laatuvastaava toimittaa asiakkaalle systemaattisen reklamaa-
tiovastineen, jossa selvida tapahtuman juurisyy, korjaavat- sekd ehkaisevat toi-
menpiteet. Kaikki reklamaatiot ja tapauksiin liittyvat oheisaineistot dokumentoi-
daan tietokantaan. Asiakasreklamaatioista seurataan kuukausittaisissa laatura-
porteissa muun muassa laatukustannuksia, joita verrataan prosentuaalisesti lii-

kevaihtoon.

REKLA-
MAATIO

TUOTE-
KEHITYS

TUOTANTO
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MAATIO
VASTINE

I

Kuvio 7. Asiakasreklamaation kasittelyprosessi (Kuva: Aaro Vaananen)

5.4.2 Hankintareklamaatiot

Yrityksen hankintareklamaatio- tai toiselta nimeltdan ostoreklamaatioprosessi ol
kunnossa ja hienosdéadetty aiemmin valmiiksi sille tasolle niin, ettei siihen tarvin-
nut tehd&a mitaan konkreettista kehittavad. Reklamaatioprosessi kaytiin kuitenkin
vastuuhenkildiden kanssa lavitse ja varmistuttiin siita, etta se tayttaa kaikki odo-
tukset ja vaatimukset jokaiselta osa-alueelta. Tilanteissa, joissa havaitaan poik-
keama ostokomponenttien tai -palveluiden mydétéa ja on todettavissa, etteivat ne
tayta vaatimusten tai sopimusten kriteereja, tehdaan ostoreklamaatio. Tapahtu-
maketjun kasittelyprosessissa edetddn kuvion 8 mukaisesti. Reklamaation teosta
vastaa ostaja tai muu hankintatoimintaan liittyva vastuuhenkil6. Tapauksesta ol-
laan pikimmiten yhteydessa toimittajaan ja ilmoitetaan poikkeustilanteesta.
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Liséksi lahetetaan kirjallinen reklamaatio korvausvaatimuksineen, johon toimitta-
jan on annettava kirjallinen selvitys sovitun ajan kuluessa. Tavoitteena on, etta
poikkeama saadaan korjattua mahdollisimman nopeasti ja néin ollen tuotantoa
voidaan jatkaa naiden osalta normaaliin tapaan. Vastineessa on kerrottava sys-
temaattisesti tapahtuman juurisyy seka korjaavat ja ehkaisevat toimenpiteet, joilla
tilanteet pyritdan valttdmaan jatkossa. Hankintareklamaatiot ja tapauksiin liittyvat
oheisaineistot dokumentoidaan asiakasreklamaatioiden tavoin tietokantaan. Laa-
turaporteissa tapauksia seurataan toimittaja- ja kappalemaaraisesti kuukausita-

solla.
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Kuvio 8. Hankintareklamaation kasittelyprosessi (Kuva: Aaro Vaananen)

5.5 Toimintakasikirja

Toimintakasikirjalla tarkoitetaan kuvausta organisaation toimintaperiaatteista,
prosesseista, kaytanndista ja materiaaleista, johon tutustumalla henkilé saa ku-
van myds laatu-, ymparisto- ja tyoturvallisuusasioista. Toimintakasikirjalla on mui-
takin nimityksia kuten laatukasikirja tai johtamiskasikirja, mutta niilla kuitenkin tar-
koitetaan samaa asiaa. Yrityksessa kasikirja oli toteutettu toimintakasikirja-ni-
mella, ja se toimii laadunhallintajarjestelman / toimintajarjestelman perustana.
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Toimintakasikirjaan taytyi tehda paivityksia kehitystydéssa tehtyjen muutosten
osalta, kuten paivittaa tuotannon laatutapahtumien kirjaus- ja kasittelyohjeet seka

prosessikuvaus tuotannon laatutapahtumista.

6 Pohdinta

Opinnaytetyd onnistui hyvin ja paasin tyon toteutuksessa lopputulokseen, johon
olen tyytyvainen. Sain ty6ta tehdessani lisda arvokasta tybkokemusta laatuasi-
oista ja opin enemman eri standardien vaatimuksista sek& niiden soveltamisesta
yritysmaailmassa. Toimeksiantaja hyotyi tekemistéani muutoksista, paivitetyista
ohjeista ja prosessikuvauksista. Yrityksen henkildiden on nyt helpompi tehda ja
kasitella laatutapahtumia samalla yhd enemman tiedostaen, kuinka tarkeita ne

ovat jatkuvan parantamisen kannalta.

Toimeksiantajana toimineella Ouneva Oy:lla oli alkutilanteessa kaytossaan toi-
miva ja standardien 1ISO 9001:2015 ja ISO 14001:2015 mukainen laadunhallinta-
jarjestelma. Taméan opinnaytetydn myoéta yritykselle kuitenkin muodostui paivitet-
tyjen asioiden myota parempi toimintamalli laatuasioille, joiden avulla on mahdol-

lista tehostaa laatuseurantaa ja -johtamista huomattavasti.

ISO 9001:2015 ja ISO 14001:2015 -standardeista oli saatavana seka suomen-
ettd englanninkieliset dokumentit. Tama nopeutti asioihin perehtymista ja tyén
kulkua, silla englanninkielen laatua kasittelevd sanasto oli hieman tuntematto-
mampi. Joitakin suomenkielisidkin termeja piti opetella, mutta se ei tuottanut suu-

rempaa ongelmaa.

Aihe ei entuudestaan ollut kovinkaan tuttu, joten tyon aloittaminen oli hidasta ja
lahtbtiedot suppeita. Tasta syysta tyon laajuus ja tarkasteltavat asiat voivat olla
vajaampia kuin henkil6illa, jotka ovat opiskelleet alaa enemman. Mikali olisin tien-
nyt opinndytetyon aiheeni jo aiemmin, olisin valinnut enemman sivuaiheena laa-

tujohtamiseen liittyvia kursseja opinnoissani.
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Opinnaytetyon myo6ta kasitykseni ja osaamiseni laatuasioista ja laadunhallintajar-
jestelmaajattelua koskien kehittyi tyota tehdessa merkittavasti. Koin tyén tekemi-

sen erittdin hyodyllisena ja kehittdva opiskelemaani alaan liittyen.

Opinnaytetyodlle asetetut tavoitteet tayttyivat mielestani hyvin. Poikkeamien kasit-
telyssa otettiin huomioon laatustandardin maarittelemét asiat ja muotoiltiin hel-
posti ymmarrettavaan ja kaytannolliseen muotoon. Laatuun perehdyttiin syvalli-

sesti liiketoiminnan merkittavana tekijana.

Opinnaytetyon jalkeen aiheeseen liittyvat tydelaméan haasteet tuntuvat erittain
mielenkiintoisilta. Varsinkin jatkuvan parantamisen malli on tullut omaksuttua la-
pikotaisin. Vaikka pyoraa ei tarvitse uudelleen keksia, voi sen toimintaa silti aina

parantaa.
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