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Harman Nauha Oy:hyn paatettiin rakentaa laatujarjestelma. Laatujarjestelmalla
haluttiin selkeyttdd yrityksen toimintaa, maarittda tarkeimmat tehtavat ja niiden
vastuunjako. Naissa on ollut ajoittain epaselvyyksia. Lisaksi muutamat asiakkaat
ovat laatujarjestelmaa yritykseltd kysyneet. Laatujarjestelmd on I1SO 9001 -
standardin vaatimuksien mukainen.

Kirjallisuusosassa on kayty lapi opinnaytetyon tekemisen kannalta tarkeita laatuun
ja laatujarjestelmiin liittyvia asioita. Tydssa kuvataan laatuyrityksen tunnusmerkke-
ja ja johdon roolia laadunkehitystytsséa. Laatujarjestelmaa ja siihen kuuluvia osia
on myo6s kasitelty. Niitd ovat toiminnan laatu, laatukulttuuri, laatukustannukset,
asiakkuus ja prosessit seka jatkuva kehittdminen. Liséksi on kerrottu 1ISO 9000 -
standardisarjasta.

Laatujarjestelman kehitystyo aloitettiin laatukonsultti Jorma Rajaméen opastuksel-
la. Yrityksen arvoja, laatupolitikkaa ja yksilon toimintaa joukkueessa maaritettiin
koko henkiloston voimin. Taméan jalkeen vastuuhenkilot maarittivat tarkeimmat teh-
tavansa ja kirjoittivat niista kuvaukset. Kehitystyon yhteydessa luotiin vastuumatrii-
si, johon kirjattiin tarkeimmat tehtavat ja niille maariteltiin vastuuhenkilot, varavas-
tuuhenkilot seka informoitavat henkilot.

Yrityksen arvot valittiin henkildston ehdotuksien pohjalta. Arvot ovat kaiken toimin-
nan perusta. Esimerkkeina valituista arvoista on tuotteen kotimaisuus, asiakaslah-
toisyys, tuotteen ja palvelun laatu, kannattavuus seka yhteisty6 ja tiedonkulku.
Laatupolitiikasta 16ytyy yrityksen tarkeimmat toimintaperiaatteet, joiden mukaisesti
toimitaan. Yksilon toiminta joukkueessa tarkoittaa sita, etté jokainen huomioi ty6s-
saan yrityksen laatupolitiikan ja arvot. Vastuuhenkiléiden kirjoittamista kuvauksista
selviad, kuinka tehtava suoritetaan.

Laatujarjestelman kehittamistyon tuloksena syntyi yrityksen laatuk&sikirja. Laatu-
kasikirjaan on kirjattu yrityksen hyvat toimintatavat, tarkeimmat tehtavat ja tehtavi-
en vastuuhenkilot. Opinnaytetydn tekemisen aikana huomattiin, kuinka monista
asioista laatujarjestelma koostuu ja kuinka moniin eri asioihin laatu kokonaisuute-
na vaikuttaa. Noudattamalla luotua laatukasikirjaa yrityksen toiminta tulee tehos-
tumaan ja kannattavuus paranemaan.

Avainsanat: laatu, laatujarjestelma, laatukulttuuri, laatukustannukset, prosessit
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A quality management system was decided to build to Harman Nauha Oy. The
quality management system was created to clarify the company operations, to
determine the main tasks and responsibilities. In addition some customers have
suggested the company to acquire a quality system. The quality system will
comply the 1ISO 9001 -standard requirements.

The theoretical part of this thesis focuses on the factors that are important to the
quality and quality systems. The study describes the quality of the hallmarks, and
the role of the company management in the quality development. The quality
system and its constituent parts are also described. These are the quality culture,
quality costs, customers, processes, and continuous improvement. The thesis
includes also a text of the ISO 9000 -standards.

The quality development work was started with the help of a quality consultant.
The company values, quality policy and the individual activities of a team member
were determined by the entire staff. After this the persons in charge determined
their most important tasks, and wrote their descriptions. During the development
work a responsibility matrix was created that included all the main tasks and
defined the responsibilities, vice responsibilities, and the persons who are to be
informed.

The company values have been selected largely on the basis of the staff
proposals. The values are the foundation of all the operations. The key operating
principles of the company, which are the base to all work, can be found in the
quality policy. The individual activity of a team member means that each complies
in his/her own work the company quality policy and its values. Each person in
charge wrote the descriptions on how the operation is performed.

The result of the quality development work is the quality manual. It includes the
good practices of the company, the most important tasks and information about
who is in charge. One of the main final conclusions was that the quality
management system consists of many things, and that several different factors
affect the quality. By following the newly created handbook the operations of the
company will be more efficient, and the company’s profitability will be improved.

Keywords: quality, quality system, quality culture, quality costs, processes
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KAYTETYT TERMIT JA LYHENTEET

Arvot

Auditointi

Laatujarjestelma

Laatupolitiikka

Prosessi

Spesifikaatio

Toinen nimitys on perusarvot. Nailla tarkoitetaan asioita
joiden ymparille koko yrityksen toiminta perustuu. (Lecklin
2006, 35.)

Jarjestelmallinen selvitys siitd, vastaavatko nykyiset toi-
minnot ja tulokset niille asetettuja odotuksia ja suunnitel-

mia. Toimitaanko kuten on kirjoitettu. (Nurmi 1999, 124.)

Laatujarjestelmalla tarkoitetaan laaduntuottamiseksi kay-
t0ssa olevia yrityksen osia, vastuunjakoa, kaytantoja, pro-

sesseja ja resursseja. (Lillrank 1999, 132).

Laatupolitikka on johdon julkituoma laatuun liittyva ylei-
nen tarkoitus ja suunta. Laatupolitikka on yrityksen ar-
voista johdettu. Laatupolitikka kertoo keskeiset toiminta-
periaatteet. (Lecklin 2006, 40.)

Sarja toisiinsa liittyvia tai vaikuttavia toimintoja, jotka yh-
dessd muodostavat tuotteen. (Suomen standardoimisliitto,
[Viitattu 20.3.2012)).

Asiakirja jossa esitetaan vaatimukset. (Suomen standar-
doimisliitto, [Viitattu 20.3.2012]).



1 JOHDANTO

1.1 Tausta

Harman Nauha Oy:hyn halutaan rakentaa kaytannontasolla toimiva laatujarjestel-
ma. Laatujarjestelmalla halutaan selkeyttdd yrityksen toimintaa sekda maarittaa
tarkeimmat tehtavat ja niistd vastaavat henkilot. Lisaksi muutamat asiakkaat ovat
laatujarjestelmaa yritykseltd kysyneet, mutta toistaiseksi sita ei ole edellytetty. Yri-
tyksessa on kaytéssa 1SO 14001- ja EMAS- ymparistojarjestelméat, mutta laatua

koskevaa jarjestelmaa ei ole olemassa.

1.2 Tavoitteet

Tavoitteena on rakentaa hyvin toimiva, kaytannon laheinen laatujarjestelma. Jar-
jestelman halutaan olevan ISO 9001-standardin vaatimuksien mukainen. Laatujar-
jestelméa ei tdssa vaiheessa haluta sertifioida, mutta sen halutaan olevan mahdol-
lista myohemmin. Ennen mahdollista sertifiointia tulee todeta laatujarjestelman
toimivuus. Laatujarjestelmén tavoitteena on myos selkeyttaa yrityksen tarkeimmat
tehtavat ja niiden vastuut. Laatujarjestelman ensisijainen tavoite yrityksessa on
maarittdd hyvat toimintatavat. Tyon tuotoksena tulee olemaan Harman Nauha oy:n
laatukasikirja.

1.3 Toimenpiteet

Laatujarjestelma luodaan yhteistydssa henkiloston kanssa. Yrityksen koko henki-
|6st6 on mukana kehitystydssa. Yhdessa maaritellaéan yrityksen arvot, laatupolitiik-
ka ja yksilon toiminta joukkueessa. Naiden alkuvaiheiden jalkeen jarjestelmaa
luomassa ovat padasiassa vastuuhenkil6t. Jokainen vastuuhenkil6 maarittaa tar-
keimmat tehtavansa ja kirjoittaa niistd kuvauksen. Lisdksi luodaan vastuumatriisi.
Siihen merkitdan tehtavat, niiden vastuuhenkilot ja varavastuuhenkiltt seka keita

asiasta informoidaan. Naista vaiheista rakentuu yritykselle laatujarjestelma.



1.4 Yritysesittely

Harman Nauha Oy on 1974 perustettu tekstiilialan yritys. Yrityksessa tyoskentelee
opinnaytetyota tehtdessa 11 henkil6d. Liikevaihto on noin 1,5 miljoonaa euroa
vuodessa. Yrityksen paaasiallinen toiminta voidaan jakaa kolmeen ryhmaan. Na-
ma ovat erilaisien tekstiilinauhojen valmistaminen useille eri teollisuuden aloille,
sairaalasiteiden valmistaminen ja hoitotarvikkeiden valitysmyynti. Nauhatuotteita
kaytetaan esimerkiksi sdhkoteollisuudessa eristysnauhoina, vaate- ja kenkateolli-
suudessa erilaisina kanttaus- ja venykenauhoina, sédnky- ja patjateollisuudessa
monenlaisina patja- ja salenauhoina. Nauhoja kaytetadn hyvin monissa eri koh-
teissa ja moniin erilaisiin tarkoituksiin. Tekstiilinauhoja valmistetaan vakiotuottei-
den lisaksi raataldityna asiakkaan tarpeiden ja toiveiden mukaisesti. Yrityksen yksi
tarkeimmista vahvuuksista onkin asiakkaalle raataloityjen tuotteiden suunnittelu ja
valmistaminen. Sairaalasiteisiin kuuluvat harsot, idealsiteet seka kahden tyyppiset
kestositeet. Hoitotarvikkeita valitetddn erilaisiin hoitolaitoksiin, vanhainkoteihin ja
pienkoteihin. Yritys kilpailee tuotteiden- ja palvelunlaadulla muita valmistajia seka

halpatuontia vastaan.
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2 KIRJALLISUUSOSA

Tassa luvussa kasitellaan laatua, laatujarjestelméa ja niihin olennaisesti liittyvia

asioita.

2.1 Laatu

2.1.1 Laatutermina

Sana laatu on hyvin yleisesti kdytdssa. Sanan kayttéa hankaloittaa sen monitarkoi-
tuksisuus. Samalla sanalla voidaan tarkoittaa useita eri asioita. Tasta johtuen syn-
tyy vaarinkasityksia ja ongelmallisia tilanteita. Sanalle laatu ei onnistuta luultavasti
koskaan maarittamé&an yksiselitteista kasitettd. Teollisessa maailmassa laadun
kasite on laajentunut tuotteesta kaikkea toimintaa koskevaksi laatuajatteluksi. (Jo-
Kipii 2000, 6.)

Laatu on hyvin moniulotteinen k&site. Se on myo6s suhteellinen ja vaikea ymmar-
td&. Laatua tulisi tarkastella mahdollisimman monista nakokulmista. Suhteellisuu-
della tarkoitetaan, etta laatu kertoo vertailujen tuloksia. Toteutunutta verrataan ta-
voitteeseen, rakennetta tehokkuuteen ja tarvetta tyydytykseen. Mita paremmin

nama vastaavat toisiaan, sité parempi laatu on. (Lillrank 1998, 19.)

Laatu tarkoittaa eri yhteyksissa ja eri inmisille hyvin erilaisia asioita. Laatu liittyy
odotuksiin, tuotteeseen, toimintaan, kokemukseen tai kasitteeseen. Laadulla on
erilaisia maaritelmia, kuten sopivuus kayttotarkoitukseen, kyky tyydyttaa asiakkaan

tarpeet tai tuoda tyytyvaisyytta ja rahaa. (Lecklin & Laine 2009, 15.)

2.1.2 Laatu kasitteena

Laadun kasite on muuttunut vuosien varrella. 1960-luvulla laaduksi ymmarrettiin,
ettd tuote tayttaa asetetut vaatimukset ja maaraykset. 1970-luvulla laadulla tarkoi-

tettiin tuotteen sopivuutta suunniteltuun kayttéon. 1980-luvulla mukaan otettiin
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my0Os asiakkaan nakokulma. Osaksi laatua nahtiin myds palvelut, joita tarvittiin
tuotteen valmistamiseen, markkinointiin ja jakeluun. 1990-luvulla laatuajattelu laa-
jentui koskemaan kaikkia vaiheita, jotka kuuluivat tuotteen tai palvelun valmistami-
seen. Tatd kuvaamaan muodostui kasite toiminnanlaatu. Se kattaa monialaisesti
kaikki hyvan, sujuvan ja tarkoituksenmukaisen toiminnan edellytykset. Toiminnan-
laadun ajatuksena on, ettéa kaikissa yrityksen toiminnoissa ollaan tehokkaita ja
osaavia. Tarkoituksena on tehda tyot kerralla oikein ja tehokkaasti. Nykyisin ajatel-
laan laatuun kuuluvan kaikki mita yrityksessa tehdaan. Laadukkaat tuotteet ovat
seurausta laadukkaasta toimintatavasta. Tarkeimpana periaatteena on jatkuva
parantaminen. Kokemuksista oppimalla pyritddn parantamaan toimintatapoja jat-
kuvasti. (Nurmi 1999, 6-7.)

Laadusta puhuttaessa nykyisin kiinnitetaan entistda enemman huomiota laadukkai-
den tuotteiden ja palveluiden lisaksi toiminnanlaatuun, kokonaisuuteen, josta tuot-
teet ja palvelut muodostuvat. Laatu on tarked menestystekija. Se on mukana yri-
tyksen jokaisessa vaiheessa. Se on hyodyllinen yrityksen kokoon ja alaan katso-
matta. (Lecklin 2006, 9-10.)

Laadulla ymmarretdan yleisesti tarkoitettavan asiakkaan tarpeiden tayttamista yri-
tyksen kannalta mahdollisimman tehokkaasti ja kannattavasti. Laatuun kuuluu kiin-
teasti myds tarve jatkuvaan parantamiseen. Laaduksi on mielletty alusta alkaen
asioiden tekeminen oikein ensimmaisella kerralla. Tarkeinta kokonaislaadun kan-
nalta on oikeiden asioiden tekeminen. Tuotteiden ollessa yrityksen mielesta erin-
omaisen hyvia ne voivat olla asiakkaan mielesta ylilaatuisia, mistd han ei suostu
maksamaan. (Lecklin 2006, 18-19.)

Laatu koostuu monista ominaisuuksista ja tunnusmerkeistd, jotka tukevat toisiaan.
Yrityskulttuurista riippuu eri osille maaritetyt painoarvot. Professori Paul Lillrank on

esittanyt kuusi tarkastelunéakdkulmaa

— Valmistuslaatu, johon kuuluu valmistus prosessi ja sille méaaritetyt vaati-
mukset. Prosessia parantamalla pyritddn ennakoimaan ja valttamaan vir-
heet.

— Tuotelaatu, johon kuuluu suunnittelun tarkeyden korostaminen tuotekehi-

tysvaiheessa.
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— Arvolaatu, tarkoittaa, etta paras laatuisia tuotteita ovat ne jotka tuottavat
parhaimman arvon suhteessa sijoitukseen.

— Kilpailulaatu, tavoitteena on olla yhta laadukas kuin kilpailija.

— Asiakaslaatu riittda, etta asiakkaan tarpeet ja odotukset tyydyttyvat.

— Ymparist6laatu ottaa huomioon tuotteen koko elinkaaren suunnittelusta
havittamiseen. Kaytannossa kaikki nakokulmat vaikuttavat lopputulok-
seen. (Lecklin 2006, 20.)

Laatu on ja tulee olemaan pysyva tekija yritysten menestymisessa. Kaytetyt termit
ja toteuttamistavat kehittyvat ja jalostuvat paremmiksi, mutta laatu pysyy. Laatu
tulee olemaan entista tarkeampana osana kaikkea toimintaa. Laatua ja tehokkuut-
ta seurataan erilaisilla asetetuilla mittareilla. Laadunvalvonnassa vastuu siirtyy ta-
kaisin tyontekijoille. Heilla on vastuu tuotteen laadunvarmistuksesta ja prosessin
kehittamisesta. Havaitut virheet ratkaistaan valittbmasti tyopisteilla. Prosessiajatte-
lu tulee korostumaan niin, etta kaikki tyot ovat prosesseja. Téita tullaan tekemaan
prosessitimeissa. Tiimit maarittavat itse tavoitteensa ja keinot kuinka ne saavute-
taan seka vastaavat tavoitteiden tayttymisesta ja laadusta. Johto vastaa siita, etta
tiimien on mahdollista toimia tehokkaasti, kannustaa ja tukee heitd tavoitteisiin
paasemisessa. Tulevaisuudessa yrityksien taytyy olla joustavia ja nopeita liikkeis-
saan. Organisaatiot kehittyvat tarkeimpien prosessien mukaisiksi. Prosesseista on
karsittu kaikki ylimaaraiset vaiheet pois ja niita on entisestaan nopeutettu. (Lecklin
2006, 21-22.)

Nykyisessa laatuajattelussa on kyse yrityksen johtamistavasta. Johtamisella huo-
lehditaan, etta yrityksella on selkeat paamaarat, joihin kaikki tekeminen tahtaa.
Laatujohtamisen olennainen rooli on tavoitteiden asettaminen ja saavutettujen tu-
losten seuranta. Laatu voidaan asettaa yrityksen toiminnan tasoksi. Laatutavoitteet

toteutuvat, kun asetetut paamaarat toteutuvat. (Jokipii 2000, 9.)

Henkiloston kehittdminen tulee olemaan asiakassuuntautuneisuuden ja prosessi-
johtamisen lisaksi laatuajattelun tulevaisuuden perusta. Henkilostoon ja sen kehit-
tamiseen panostavat yritykset saavuttavat parhaat laatu- ja tulosparannukset. Me-
nestyjat osaavat hyddyntaa parhaiten henkiléstonsa osaamista ja ongelmanratkai-
sukykya. (Lecklin 2006, 245-246.)
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2.2 Laatuyrityksen tunnusmerkit

Laatukeskus on tutkinut laatuyrityksien tunnusmerkkeja maarittdessaan Suomen
laatupalkintokriteereja. Keskeisimmiksi laatuyrityksen tunnusmerkeiksi ovat nous-

seet seuraavat:

Asiakassuuntautuneisuus. Asiakas maarittdd, onko laatu riittdvan hyva. Laatu-
yritykset ymmartavat asiakkuuden laajana kokonaisuutena. Asiakkuusketju on
nahtava ja ymmarrettava loppukayttajaan saakka, vaikka valissa voi olla jatkoja-
lostaja, tukkukauppa tai vahittdiskauppa. Menestyminen edellyttaa kaikkien eri

asiakastyyppien tarpeiden huomioon ottamista. (Lecklin 2006, 26.)

Johtajuus ja toiminnan paamaaratietoisuus. Yrityksen korkein johto on sitoutu-
nut laatutydhoén. Johto maarittdd yritykselle arvot, eettiset sdannét, kulttuurin ja
hyvan hallintotavan. Ylin johto on aktiivisesti mukana ja nayttaa esimerkkia henki-
|6stolle, osallistuu kehityshankkeiden lapiviemiseen ja toimii yhdessa sidosryhmien
kanssa. (Lecklin 2006, 26.)

Henkiloéston kehittdminen ja osallistuminen. Laatuyrityksessa henkilostoa ar-
vostetaan ja ymmarretaan, etta se on yrityksen suurin voimavara, ei kustannusera.
Tuotantovalineet ja menetelmat ovat apuna hyvan laadun tuottamisessa, mutta
henkilosto tekee laadun. (Lecklin 2006, 27.)

Tuloshakuisuus. Tuloshakuiset yritykset ovat nopeita reagoimaan muutoksiin ja
valmiita tekemaan niitd. Nopeuttamalla tuotekehitys-, tuotanto- ja toimitusproses-
seja saavutetaan kilpailuetuja ja vahennetaan virheiden mahdollisuuksia. (Lecklin
2006, 27.)

Prosesseihin ja tosiasioihin perustuva johtaminen. Paatdksien teko ja johta-
misjarjestelma perustuu todellisiin faktoihin. Luotettavaa tietoa kerataan jatkuvasti
jarjestelmista. Asiakastyytyvaisyytta ja prosessien toimintaa seurataan jatkuvasti,
silla niille on maaritetty selkeat tavoitteet ja mittarit. Poikkeamat ja niiden syyt sel-
vitetaan. (Lecklin 2006, 27-28.)

Kumppanuuksien kehittdminen. Yrityksessé on hyvét yhteistydtaidot seké sisai-

sesti ettd ulkoisesti. Sisédisesti yhteisty6 sujuu vaivattomasti eri osastojen valilla.
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Yhteistydkumppaneiden kanssa pyritddn molempia osapuolia tyydyttaviin sopi-
muksiin. (Lecklin 2006, 28.)

Yhteiskunnallinen vastuu. Laatuyritys ottaa huomioon turvallisuus- ja terveysna-
kokohdat seka noudattaa korkeaa liikemoraalia. Se on sitoutunut ennaltaehkaise-

maan ymparistohaittoja ja luonnonvarojen tuhlaamista. (Lecklin 2006, 28.)

Jatkuva parantaminen. Laatuyritys kehittd& toimintaansa kokoajan tiedostaen,
ettd asiat voi tehda aina paremmin. Kehitystyd ei pysahdy misséan vaiheessa.
(Lecklin 2006, 28.)

2.3 Johdon rooli laadunkehitystydssa

Tassa kappaleessa kasitellddn ja tuodaan esiin johdon merkittdvaa roolia laadun-
kehitystyossa.

2.3.1 Johdon sitoutuminen

Yrityksen johto on vastuussa laadun kehittdmisesta. Johdon sitoutuminen kehitys-
tyohon luo mahdollisuuden onnistua siind. Johdolta odotetaan aktiivista osallistu-
mista, todisteita sitoutumisesta ja yhteisien saantdjen kunnioittamista ja niiden
noudattamista. Johdon sitoutumisen taytyy ndkya puheiden lisdksi aktiivisena te-

kemisend, seuraamisena ja osallistumisena. (Nurmi 1999, 14.)
Johdon vastuulla on:

— toimintapolitikoiden luominen ja niista tiedottaminen henkilostolle

— jatkuva tiedonhankinta sidosryhmien odotuksista ja vaatimuksista

— paamaarien, tavoitteiden ja velvoitteiden maarittaminen

— mittareiden luominen paamaarille ja tavoitteille

— organisaation rakenteen, tyonkulkujen ja tyétehtavien maarittdminen ta-
voitteiden saavuttamiseksi

— tiedonkulusta huolehtiminen

— henkil6ston patevyydesta ja jaksamisesta huolehtiminen
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— resurssien kayton suunnittelu ja varaaminen tavoitteiden saavuttamiseksi
— paamaarien ja tavoitteiden toteutumisen seuranta- ja arviointijarjestelmén
kehittdminen. (Nurmi 1999, 14.)

Laatuyrityksen onnistumisen edellytyksena on johdon sitoutuminen laatuun. Sitou-
tunut ja aktiivisesti laatua kehittava johtaja kayttaa aikaa ja rahaa laadunparanta-
miseen. Johdolla taytyy olla halu oppia kokonaisvaltaiseen laadunhallintaan. Joh-

don roolia laadunkehitystydssa havainnollistaa kuvio 1. (Lecklin 2006, 56.)

Auditoinnit

Asiakas-
kaynnit

Esimerkki
Aktiivisuus

Johdon
osallistuminen

Palkitseminen
Tunnustukset

Laatu-
johtoryhma

Strategiset
suunnitelmat

Koulutus
Valmennus

Kehitys-
projektit

Kuvio 1. Johdon osallistuminen laadunkehittamiseen (Lecklin 2006, 59).

2.3.2 Laatujohtaminen

Nykyaankin kaytossa olevat laatujohtamismallit ovat lahtoisin 1930-luvun tilastolli-
sesta laadunvalvonnasta. Myéhemmin tilastollisesta laadunvalvonnasta tuli yksi
laatujohtamisen tydkalu, kun laatujohtaminen yleistyi yrityksen kaikissa toiminnois-
sa. Laatujohtamiselle muodostui kasite TQC (Total Quality Control). Laatujohtami-

sen keskeisia periaatteita kaikkialla maailmassa ovat asiakaskeskeisen laatuk&si-
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tyksen korostaminen, ja nopea reagointi asiakkaan tarpeisiin. Prosessiajattelulla
pyritaan tehokkuuteen ja virheettéméan laatuun. Prosessit rakennetaan niin, etta
virheet valtetdan jo ennen niiden tapahtumista. Kaikki, mika ei tuota lisdarvoa tuot-
teelle, on turhaa. Johtamisen tulee perustua tosiasioihin ja faktoihin. Tilastollisia
menetelmid kaytetdan johtamiseen ja ongelmien ratkaisuun. Laatutasoa ja pro-
sesseja taytyy mitata ja kehittdd. Laatu, hinta ja toimitusaika ovat menestystekijoi-
ta joissa onnistuminen johtaa toivottuun tulokseen. Nykyisin kokonaisvaltaisesta
laadunjohtamisesta kaytetaan lyhennettd TQM (Total Quality Management). Ny-
kyisin laatujohtamisella tarkoitetaan kokonaisvaltaista laatukasitysta ja asiakas-
keskeisyytta. Talloin laatu tarkoittaa organisaation toiminnan ja tuotteen laatua.
(Silén 1998, 38-41.)

Laatujohtaminen perustuu siihen, ettéd laatu nékyy ja on osa yrityksen kaikkia toi-
mintoja. Se edellyttdd koko henkildston osallistumista toiminnan kehittamiseen,
laatutiedon kerdamista ja tietoon perustuvaa asiakasléahtoista johtamista. Laatujoh-
tamisen keskeinen tavoite on asiakastyytyvaisyyden kasvu ja organisaation seka
yhteiskunnan hyoéty. Laatujohtaminen ottaa huomioon seké asia- ja henkildjohta-
misen, etta kayttdd laadunkehittamisessa erilaisia tyokaluja ja laatutekniikoita.
(Holtta & Savonen 1997, 11.)

Vasta 1980-luvun puolivalista alkaen on ymmarretty laadun, tuottavuuden ja kilpai-
lukyvyn véliset kytkdkset. Yrityksissa on alettu hyddyntamaan hyvaa johtamiskay-
tantda ja kehittaméaan toimintaa. Naiden on huomattu vaikuttavan suuresti kannat-
tavuuteen ja olevan yrityksen elinehto. NyKkyisin tiedetaan, ettd kilpailukykya taytyy
kehittaa jatkuvasti. Monet yritykset aloittavat laadun kehittamishankkeita, jotka kui-
tenkin epaonnistuvat. Yleisin syy epaonnistumisiin on se, etta paivittaiset tytasiat
ohittavat tarkeat pohdinnat, joissa johto voisi ymmartaa, mita yrityksessa tapahtuu

ja kuinka menestymista voitaisiin parantaa. (Laamanen 1997, 15.)

2.3.3 Laatujarjestelman sisainen auditointi

Johdon taytyy seurata toimintaa jatkuvasti. Paivittdisen seurannan liséksi taytyy
tehda s&anndllisin valiajoin syvallisempi laatujarjestelman toiminnan arviointi. Arvi-

oinnin yhteydessé johto kay vastuuhenkildiden kanssa jarjestelman lapi kohtakoh-
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dalta. Auditoinnin tarkeimpané tehtavana on arvioida toimitaanko yrityksessa ku-
ten laatukasikirjaan on kirjoitettu. Huomatut poikkeamat kirjataan niita varten ole-
vaan lomakkeeseen. Jokaisen poikkeaman kohdalla mietitddn ja toteutetaan kor-
jaavat toimenpiteet. (Nurmi 1999, 63-64.)

Auditoinnin avulla voidaan tehostaa toimintaa entisestaan ja muistuttaa laadunke-
hitystyén merkityksesta. Mikali laadunkehitystyotad ei sdanndllisesti tarkkailla, on
silla tapana hiipua vahan kerrallaan. Auditoinnin puuttuessa palataan helposti enti-

siin rutiineihin ja virheellisiin toimintatapoihin. (Lecklin 2006, 73.)

2.4 Laatujarjestelma

Kaikilla tuotteita tai palveluja tuottavilla yrityksilla on jonkinlainen laatujarjestelma.
Se voi olla kokemuksen kautta opittua tietoa henkilostossa, tai laajakirjo vaikea-
selkoisia ja yksityiskohtaisia kasikirjoja. Hyvin toteutettu jarjestelma on selkea, yk-
sinkertainen ja tarkoituksenmukainen. Laatujarjestelman luominen tarkoittaa, etta
yrityksen tarkeimmaét tehtavét ja prosessit listataan ja niiden parhaat suoritustavat
kirjataan ja toimitaan niitd noudattaen. Nain asiakkaat voivat varmistua yrityksen
laaduntuottokyvysta. Laatujarjestelmid on moitittu turhiksi, koska tuotteiden laatu
ei ole merkittavasti parantunut niiden myota. Laatujarjestelma on kuitenkin oikealla
tavalla hyodynnettynad yksi laadunparantamisen tydkalu. Pelkka sen olemassaolo
ei viela takaa laadun parantumista. Laatujarjestelmien tekemista ja yllapitoa pide-
taan suuritbisena urakkana. Usein jarjestelman luominen aloitetaan asiakkaiden
vaatimuksesta. He eivat osta tuotteita jos ei yrityksella ole laatujarjestelmaa. Toi-
nen syy on, etta halutaan luoda toimintaa kuvaava jarjestelma ja sitoutua noudat-
tamaan sitd. Laatujarjestelman ajan tasalla pysyminen varmistetaan saanndllisella
auditoinnilla. Sen yhteydessa kaydaan lapi jarjestelmaan kirjatut kohdat ja varmis-
tetaan, etta niiden mukaan toimitaan. Mikédli huomataan puutteita tai muutoksia,
kirjataan ne muistiin ja mietitd&n niihin ratkaisut. Laatujarjestelmaa tehtdessa on
muistettava, etta sivuja lisdamalla jarjestelma ei valttamatta parane. Liian laajasti
ja yksityiskohtaisesti kasitelty laatujarjestelma hankaloittaa toimintaa. (Lillrank
1999, 132-134.)
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Laatujarjestelman luomiseksi kutsutaan sitd, kun organisaatio kirjaa yhteiset peli-
saannot ja sitoutuu noudattamaan niitéd hyvan laadun yllapitdmiseksi. Laatujarjes-
telman pohjaksi valitaan yleensa jokin standardi, jonka mallin mukainen jarjestel-
masta tehdaan. Standardi maarittdd vahimmaisvaatimukset, jotka taytyy jarjestel-
masta loytya. Naille kohdille laaditaan menettelytavat, joilla voidaan varmistua hy-
van laatutason toteutumisesta. Liian yksityiskohtainen jarjestelma hankaloittaa
yrityksen toimintaa ja lisda byrokratiaa. Laatujarjestelmille voidaan hakea ulkopuo-
lista sertifiointia, joko siihen erikoistuneelta asiantuntijaorganisaatiolta tai tarkeim-
milta asiakkailta. N&in voidaan osoittaa, etta yritys noudattaa laatimaansa jarjes-
telmaa. Pidettaessa laatujarjestelma paivitettyné tapahtuneiden muutosten mukai-
sesti, voidaan sita kayttdd myods apuna uusien tyontekijoiden perehdytykseen.
(Holtta & Savonen 1997, 18-20.)

Laatujarjestelman kehitystyobhon ei valttamaéatta uskalleta ruveta, pelatdan sen vaa-
timaa tydmaardad ja dokumentointia. Jotkut projektit ovat kaatuneet ja toiset jaa-
neet kertaluonteisiksi edellda mainittujen syiden takia. Kehitystyd onnistuu kuitenkin
paremmin, jos sen tarkoitus ymmarretdan ja asia suunnitellaan ennen toteutusta.
Aloitettaessa laatukasikirjan luomista, taytyy huomioida ketka siitd ovat kiinnostu-
neita. Kasikirjaan ei tarvitse laittaa sellaisia kohtia, joille ei ole todellista tarvetta.
Dokumentoinnista kiinnostuneita ovat ainakin asiakkaat, viranomaiset, vakuutus-
yhtiét, ja yhteistyéverkoston jasenet. He ovat kiinnostuneita toimitaanko yritykses-
sé kuten on sovittu ja he ovat itse kirjoittaneet. Toimintatapojen esittaminen kirjalli-
sesti lisaa luotettavuutta. Jo laatukasikirjaa luotaessa voidaan huomata paranta-
misen kohteita, kun joudutaan miettimaan ja kirjoittamaan toimintatavat paperille.
(Jokipii 2000, 12-13.)

Laatujarjestelma kertoo hyvat tavat toimia ja kuinka toimintoja kehitetaan. Aloitet-
taessa jarjestelman rakentaminen maaritetddn yrityksen arvot, laatupolitiikka ja
yksilon toiminta joukkueessa yhdessa koko henkiloston kanssa. Laatujarjestelmaa
kirjoitettaessa jokaisen henkilon tulee huomioida omissa kohdissaan yhdesséa luo-
dut arvot, laatupolitikka ja yksilon toiminta joukkueessa, ja varmistaa, etta ne to-
teutuvat. Yrityksen henkilostod voidaan verrata urheilujoukkueeseen. Joukkueessa
on valmentaja, yrityksessa téassa roolissa on johto. Pelaajien roolissa on muu hen-

kilosto. Jokainen joukkueen jasen tietdd oman roolinsa ja vahvuutensa. Joukkueen
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ja valmentajan tulee yhdessa maaritella tavoitteet johon kaikki pyrkii. Kun joukkue
on mukana tavoitteiden maarittamisessa, se myds sitoutuu niihin. Joukkueen pela-
tessa hyvassd hengessa yhteispelia se menestyy varmasti. (Rajamaki 2012,
[haastattelu 20.3.2012].)

2.4.1 Toiminnan laatu

Yritystoiminta muuttuu jatkuvasti. Tuotteet tulevat monimutkaisemmiksi ja niiden
elinkaaret ovat entista lyhyempia. Yritykset vaativat toisiltaan nopeampia toimituk-
sia, ja samalla varastojen koko halutaan kuitenkin pitaa mahdollisimman pienina.
Suurten yritysten laatujarjestelmat asettavat vaatimuksia heidan alihankkijoilleen ja
tavarantoimittajilleen. Alihankkijoilta vaaditaan joustavaa, kustannustehokasta ja
ymparistdasiat huomioivaa laaduntuottokykya. Parjatakseen kovenevassa kilpai-
lussa ja tayttadkseen yha suuremmat vaatimukset, on yrityksen keskityttava toi-
minnan laadun parantamiseen. Jatkuvalla laadunparantamisella saavutetaan Kkil-
pailuetuja. Asiakas on valmis maksamaan kovempaa hintaa paremmista tuotteista.
Pelkastaan tuotteen tai palvelun laadukkuus ei takaa menestymista. Ratkaisevaa
yrityksen kannalta on se, kuinka siihen on paasty. Tuotteen tai palvelun valmista-
miseen voi kuulua monenlaista séhlaamista ja tuottamatonta toimintaa, joka ei nay
asiakkaalle. Yritys on saavuttanut hyvan ulkoisen laadun, mutta on voinut aiheut-
taa ylimaaraisia sisaisia kustannuksia ja tuottamatonta tyota. Jatkuvalla paranta-
misella ja laadukkaalla toiminnalla yritys saavuttaa parhaan mahdollisen hyddyn
pitkaltd ajanjaksolta. Laadukas toiminta parantaa kannattavuutta, kilpailukykya ja
tuottavuutta. Tata selventaa kuvio 2. (Nurmi 1999, 6.)

Hyvan laadun varmistamisessa suurin tekija on henkilostd. Pelkastaan hienot jar-
jestelméat ja koneet eivat takaa laatua. Parhaat laadunvarmistamisen tavat ovat
henkiléstdon motivointi, kouluttaminen ja tyéhdn harjaannuttaminen. Johdon on
nahtava henkiloéstd voimavarana. Muutoksien lapivienti on suunniteltava yhdessa
henkiloston kanssa, néain niiden toteuttaminen onnistuu parhaiten. Henkilost6a on
muistettava huomioida my6s heikompina aikoina. Laadukasta toimintaa harjoittava
yritys arvostaa henkilostédan ja ymmartad sen tarkeyden. (Lecklin 2006, 213—
214))
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C Hyva toiminnan laatu )

C Asiakastyytyvaisyys ) Glhaisemmat kustannukseD
I

v

C Asema markkinoilla ) ( Korkeampi hinta )
l s l
C Enemman myyntituloja)

( Parempi kannattavuus )
C Toiminnan jatkuvuus )

Kuvio 2. Toiminnan laadun vaikutus asiakastyytyvaisyyteen ja kannattavuuteen
(Nurmi 1999, 7).

2.4.2 Laatukulttuuri

Toimivassa laatukulttuurissa asiakas ja laatukeskeinen ajattelu- ja toimintatapa
ovat osa paivittaista toimintaa. Yrityksen arvot, normit ja perusolettamukset tuke-
vat laadun tekemista joka osa alueella seké jatkuvaa kehitystoimintaa. Laatukult-
tuuria voidaan edistaa ja vahvistaa oikeanlaisella johtamistavalla. Laatuyrityksen
toimintaa ohjaaviksi arvoiksi on valittu asiakastyytyvaisyys ja laatu. Hyvin toimiva
organisaatio hyodyntaa kaikki resurssinsa kehittdessaan laatukulttuuriaan jatku-
vasti kohti vakuuttavaa laatua tuottavaa toimintaa. Kehittdmalla ja hydédyntamalla
laatukulttuuria jatkuvasti saavutetaan kilpailuetua. Toimivalla laatukulttuurilla tar-
koitetaan sita, etta laatukasite ymmarretdan monipuolisesti, ja kaikissa toiminnois-
sa on huomioitu laadun merkitys. Hyvin toimiva laatukulttuuri mahdollistaa yrityk-
selle hyvan laaduntuottokyvyn, joka taas mahdollistaa hyvan laatukilpailukyvyn.
(Silén 1998, 47-49.)
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Lahdettdessa rakentamaan laatukulttuuria, on ensisijaisena tavoitteena tehda laa-
dusta rutiininomainen tapa. Yrityksen johdolla on p&éavastuu laatukulttuurin raken-
tamisesta. Tarkeaa on myos se, etta rakentamistyohén osallistuu yrityksen koko
henkilokunta. Rakentamistyon tulee olla osa paivittaista tyéta, mutta ei kuitenkaan
rasite. Rakentamiseen ei ole yhta oikeaa tapaa, jokaisen yrityksen on ldydettava
oma ratkaisunsa matkalla kohti toimivaa laatukulttuuria. (Silén 1998, 55-56.)

Organisaatioihin on muodostunut ajan myota omanlaisensa ajattelu- ja toimintata-
vat, naita kutsutaan kulttuuriksi tai laatukulttuuriksi. Nama tavat ovat muodostu-
neet ja vakiintuneet erilaisien ongelmien ja onnistumisien my6ta. Laatukulttuurin
kehitystoimia joista olisi todellista hyotya, ei saada aikaan ilmoituksilla, iskulauseil-
la tai kehitysprojekteilla. Onnistuakseen on voitava muuttaa vallitsevia toiminnan
perustana olevia arvoja. Suurin vaikutus arvojen muuttumiseen ja kehittymiseen
on organisaation johdolla. Johdon sitoutuminen nakyy rahan ja henkilokohtaisen
ajan kayttona projektin edistamiseksi. Jos kulttuurimuutoksen taustoja ja perusteita
ei ymmarreta eika niihin sitouduta, on tuloksena erilaisia laatuprojekteja ja hieno
laatukasikirja, mutta yrityksen toiminta jatkuu kuten aiemmin. (Laamanen 1997,
18))

2.4.3 Laatukustannukset

Aiemmissa laatukasityksissa painotettiin valvonnan ja tarkastuksien osuutta, jolloin
syntyi huomattavia kustannuksia. Nykyaan tuotteita suunniteltaessa halutaan, etta
ne on mahdollista tehda kerralla oikein. Nain pienennetddn jalkikateen tehtavien
tarkastuksien, ylimaaraisen tyon ja havikin maaraa. Ylimaaraisesta tyosta ja viko-
jen selvittamisesta johtuvat kustannukset vaikuttavat suoraan yrityksen saamaan
voittoon. Useat selvitykset ja tutkimukset osoittavat, etta teollisuusyrityksissa juuri
nama kustannukset ovat 30 — 50 % kokonaiskustannuksista. Aiemmin on ajateltu,
ettd hyvan laadun tekeminen maksaa. Kuluja syntyi tehtyjen virheiden korjaami-
sesta. Nykyisin pyritaan tekemaa kaikki kerralla oikein, ja nain saavuttamaan kus-
tannussaastoja. Turhan tyon ja virheidenkorjaamisen kustannuksia havainnollistaa
kuvio 3. (Jokipii 2000, 6-7.)
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Laatuasiantuntija Phil Crosby on sanonut, ettad "laatu on ilmaista”. Tassa iskulau-
seessa on totuuden siemen, onhan itsestdan selvaa, etta on halvinta tehda asiat
oikein ensimmaisella kerralla. Vaarin tekeminen, vian etsinta ja korjaaminen, asi-
akkaan hyvittely ja vahinkojen korvaaminen ovat puuttuvan laadunkustannuksia.
"Virheet maksavat, ei laatu”, sanoo Crosby. Laadun puuttumiseen voi olla monia
erilasia syitd jotka vaikuttavat siihen enemman ja vahemman. Tarkemmin sanottu-
na laadun kehittdnen maksaa, mutta paasaantoisesti siihen kannattaa sijoittaa.
(Lillrank 1998, 46-47.)

Markkinahinta

Voitto
Voitto
Korjaaminen
Investointi Investointi
Peruskustannus Peruskustannus

Kuvio 3. Korjaamisen ja turhantyon vaikutus voiton suuruuteen (Jokipii 2000, 7).

Laatukustannukset jaetaan neljddn ryhmaan: ulkoisiin ja sisaisiin virhekustannuk-
siin, seka yllapito- ja ehkaisykustannuksiin. Kustannusten jaottelu ilmenee kuvios-
sa 4. Ulkoisia kustannuksia syntyy virheellisen tuotteen mennessa asiakkaalle asti.
Niiden korjaaminen tulisi halvemmaksi, jos virhe olisi huomattu ennen toimittamis-
ta. Ulkoiset virheet vaikuttavat asiakkaan saamaan yrityskuvaan ja tata kautta ko-
ko liiketoimintaan. Siséiset virhekustannukset ovat kaikkein yleisimpia. Virheet
voidaan huomata ja korjata jo ennen toimitusta. Sisaisiin virhekustannuksiin kuulu-

vat suunnitteluvirheistd, epatietoisuudesta ja huolimattomuudesta aiheutuvat kus-
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tannukset. Laadun yllapitokustannukset muodostuvat paaasiallisesti laadun var-
mistamisesta ja mittaamisesta. Jos laatua ei yllapidettaisi, virheista aiheutuvat kus-
tannukset nousisivat. Ehkaisykustannuksia muodostuu kun suljetaan pois virhei-
den aiheuttajia ja laaturiskeja etukateen. Naihin kustannuksiin luetaan henkiléstén
koulutus, suunnittelu ja toiminnan kehittaminen. Ehkaisykustannukset palautuvat

takaisin parantuneena laatuna ja vahentyneina virheina. (Lecklin 2006, 156-158.)

Liittyykd kustannu "
toiminnan virheiden/ kylla Ennaltaehkaisevan
poikkeamien toiminnan kustannus

ennaltaehkaisemiseen?

I

Liittyykd kustannus "
R kylla
sen arviointiin, vastaako

Yllapitokustannus
toiminta, tuote tai palveltj >C )

vaatimuksia?

i el = — Sisdinen
Havaittiinko y virhekustannus

virhe /

poikkeama

ennen kuin \
asiakas : ( Ulkoinen

Liittyykd kustannus
virheelliseen tuotteeseen,
palveluun tai toimintaan?

el

virhekustannus

huomasi sen?
i Ell
Kyseessa ei ole
laatukustannus.

Kuvio 4. Laatukustannusten jaottelu ryhmiin (Nurmi 1999, 39).

Laatukustannukset kertovat rahanarvossa mitattuna toiminnan laadun tason. Laa-
dunkehittdmisen tavoitteena on usein myos kustannusten pienentaminen. Laatu-
kustannuksia aiheuttavien syiden etsimisella ja I6ytamisella helpotetaan ongelmien
poistamista. Yhtena keinona kustannuksien vahentamiseen on prosessin nopeut-
taminen ja havaittujen virheiden poistaminen. Prosessin nopeuttamisen ajatukse-
na on, ettd asiakas maksaa vain tuotteen arvoa lisdavista vaiheista. Nopeuttami-
sella ja ylimaaraisien vaiheiden karsimisella vdhenee myo6s virheiden mahdolli-

suus. Suurin huomio tulee kiinnittd& ulkoisien virhekustannusten pienentamiseen.
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Naistd aiheutuu suurimmat kustannukset ja ne vaikuttavat alentavasti yrityksen
ulkoiseen kuvaan. (Nurmi 1999, 40-41.)

Laatukustannuksia analysoitaessa keskitytaan usein virheellisesti hyvin rajalliselle
alueelle, esimerkiksi helposti analysoitaviin tuotannon héavikkiin ja sekundan méaa-
raan. Suuri osa ylimaaraisista laatukustannuksista on lahtoisin muualta yrityksen
siséltd. Markkinointi ja myynti voivat johtaa koko prosessin alusta alkaen virheelli-
seen suuntaan maarittelemalla asiakastarpeet vaarin. Tuotekehityksessa voidaan
myos luulla tiedettavan asiakkaan tarpeet paremmin kuin asiakas itse. Tasta voi
koitua suuriakin kustannuksia keskityttdessa vaariin asioihin. Turhat laatukustan-
nukset johtuvat usein toimimattomasta organisoinnista, heikosta tiedonkulusta ja
yhteistyokyvyttomyydesta ihmisten ja osastojen vdlilla. Turhat laatukustannukset
voivat olla monissa yrityksissa jopa 30 % liikevaihdosta. Onnistuttaessa pienenta-
maan ndaita kustannuksia, voidaan sééastyneet varat kayttaa laadunkehittamiseen,
uusien koneiden hankintaan, palkankorotuksiin ja suurempien osinkojen maksami-
seen. Turhat laatukustannukset liittyvat suoraan yrityksen laatukulttuurin tasoon.
Paras tapa pienentda naita kustannuksia on nostaa laatukulttuurin tasoa ja kehit-
taa toiminnan laatua. (Silén 1998, 70-71.)

2.4.4 Asiakkuus

Asiakaskasite on muuttunut laatuajattelun myota. Aiemmin asiakkaaksi nahtiin
tuotteen loppukayttaja eli ostaja. Myohemmin kasitettd on laajennettu niin, etta
asiakkaana nahdaan myos organisaation sisaiset asiakkaat, kuten seuraava tyo6-
vaihe tai osasto. Asiakaskasitteen laajentuessa se on otettu kaytt6oén myos yritys-
verkostojen valisissa toimissa. Tarkeintéa asiakaskasitteen kannalta on se miten
hyvin pystytaan selvittimaan asiakkaan tarpeet ja kuinka ne tyydytetadn, onpa

kyseessa sitten sisainen-, yritysverkosto- tai loppuasiakas. (Silén 1998, 15-16.)

Asiakaslahtoinen toiminta edellyttdd selvaa kasitysta siitd ketk& ovat yritykset asi-
akkaita. Toiminta-ajatuksesta tulee kayda ilmi keiden tarpeita ja minkalaisia tarpei-
ta varten yritys on. Menestymiseen vaaditaan asiakkaita, jotka ostavat tuotteita ja
maksavat niistd. Asiakkaiden pitaminen vaatii kykya selvittad asiakkaan nykyiset ja

tulevat tarpeet. Parhaiten tarpeet ja toiveet selvitetdan kysymalla suoraan asiak-
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kaalta. Asiakkaalta voidaan saada tarkkoja tietoja tulevista tarpeista, ja samalla
voidaan tunnistaa sellaisia tarpeita joita asiakas ei ole viela itsekk&&n huomannut.
Kun tarkeimmat asiakasryhmat on tunnistettu ja niiden tarpeet sekd odotukset sel-
vitetty, on huolehdittava, etta kaikki toiminnot pyrkivéat ne tayttamaan. Hyvan tuote-
laadun liséksi asiakas arvioi yrityksen toimintaa toimitusvarmuuden ja asiakaspal-
velun perusteella. (Jokipii 2000, 38-40.)

Yritysasiakkaat ovat aiempaa enemman Kkiinnostuneita erinomaisten tuotteiden
lisdksi organisaation laaduntuottokyvysta. Asiakasyrityksia kiinnostaa, pystyyko
organisaatio toimittamaan laadukkaita tuotteita nyt ja jatkossa sovitun aikataulun
mukaisesti ja kilpailukykyisella hinnalla. Monet yritykset arvioivat toimittajiaan laa-

tupalkinto kriteerien tai laatujarjestelman avulla. (Laamanen 1997, 8.)

2.45 Prosessit

Prosessi on kokonaisuus, joka muodostuu monista eri toiminnoista ja tyovaiheista.
Prosessit voidaan jaotella kahteen ryhmaéan, ydinprosesseihin ja tukiprosesseihin.
Ydinprosessit ovat yrityksen tarkeimpia prosesseja. Tarkeimpana niista on tilaus-,
toimitusprosessi. Tukiprosessit ovat toimintoja, jotka mahdollistavat ja edesautta-

vat ydinprosessien onnistumista. (Jokipii 2000, 53-54.)

Prosessiajattelussa kerataan tietyn toiminnon kaikki vaiheet yhteen kokonaisuu-
teen. Suuresta kokonaisuudesta on helpompi ndhda ongelmakohdat ja kohdistaa
parannukset niihin. Parannuksien vaikutus koko prosessiin on myds nahtavissa
selvemmin. Talla tavalla estetddn uusien ongelmien muodostuminen edellisien

korjaamisesta johtuen. (Jokipii 2000, 54.)

Prosessien kulku ja nykytila taytyy olla selvitettyna kirjallisesti, ennen kuin voidaan
aloittaa prosessin kehittdminen. Kuvausten tarkkuus maaraytyy tapauskohtaisesti.
Ongelmakohtien loytamiseksi voidaan joutua tekema&an erittain tarkka prosessi-
kaavio. Hyvin laaditut prosessikuvaukset toimivat samalla tydohjeina. Riittda etta
henkil6t tietavat kuinka kaaviossa mainittu tydvaihe tehdaan. (Jokipii 2000, 54.)

Prosessikuvauksien teko kannattaa aloittaa listaamalla siihen siséltyvat tydvaiheet.

Seuraavaksi selvitetdadn tarkasti, mita missakin tybvaiheessa tehdaan. Mita tar-
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kempi listasta tehd&én, sen helpompi on prosessia kehittad. Taman jalkeen méaéri-
tetdaan tyodvaiheiden vastuuhenkilét. Seuraavana selvitetddn tyovaiheen tavoite ja
kehitetdan tavoitteille onnistumisen mittaustapa. Viimeisend maaritetdan tyovai-
heen asiakas, joko sisdinen tai ulkoinen asiakas. Tarkeaa on myos pohtia ja kirja-
ta, missa kohdissa voi tapahtua virheita, vaikuttavatko ne lopputulokseen ja kuinka
ne voitaisiin estaa. (Nurmi 1999, 33-36.)

Prosessien toimivuuden kannalta on tarkeaa ajatella sisaisia asiakkaita. Jos sisai-
set asiakkaat eivat ole tyytyvaisia edellisen vaiheen lopputulokseen, syntyy erimie-
lisyyksid ja ongelmat voivat heijastua aina lopputuotteeseen asti. Prosessit ovat
yrityksen verenkiertojarjestelméa: hyvin toimivana kaikki sujuu niin kuin on tarkoitet-
tu, mutta pienetkin tukokset vaikuttavat koko organisaation toimintaan. (Holtta &
Savonen 1997, 85.)

Nykyaan asiakkaat vaativat yhd nopeampia toimituksia. Helpoin tapa nopeuttaa
niitd on lyhentaa prosessien lapimenoaikoja. Nopea lapimenoaika voi olla kilpai-
luetu. Tehokkain nopeuttamisen tapa on suunnitella odotusajat tarkasti etukateen.
Koneajan lyhentaminen ei ole niin merkittdvaa kuin odotusaikojen. Prosessikaavi-
oita tehtdessd merkataan niihin myos odotusajat. Nain ndhdaén helposti mista
kohdista prosessia voidaan nopeuttaa. (Nurmi 1999, 37-38.)

2.4.6 Jatkuva kehittaminen

Jatkuva kehittaminen on téarkein laadun johtamisen tytkalu. Kehittdminen on yri-
tykselle menestymisen ehto. Systemaattisella ja aktiivisella laadun kehittamistyolla
ratkaistaan ongelmat tehokkaasti. Onnistuakseen jatkuva kehittaminen vaatii or-
ganisaation kulttuurilta avarakatseisuutta. Myonteinen suhtautuminen kehittami-
seen johtaa oma-aloitteisuuden lisddntymiseen. Kehitysta taytyy kuitenkin johtaa
tavoitteita asettamalla, menetelmia ja neuvoja tarjoamalla, palkkioita maarittamalla
ja avoimella suhtautumisella ideoihin. Parhaiten tyontekijat voivat osallistua laatu-
tyohon jatkuvan kehittamisen kautta. Kun he voivat olla mukana kehittAmisessa,
he myds sitoutuvat siihen. (Lillrank 1998, 137-138.)
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Yrityksissa voi olla kasitys, ettd laatua kehitetadn jatkuvasti, ilman kehitysohjel-
miakin. Todellisuudessa se on satunaista ongelmiin tormaamista ja niiden ratko-
mista. Yksittdisien ongelmien ratkaiseminen saattaa aiheuttaa ongelman toiseen
vaiheeseen, koska ei nahda kokonaisuutta. Nykyisin laatuajattelu ottaa huomioon

kokonaisuuden, ja sen kaikkien yksityiskohtien vaikutukset. (Jokipii 2000, 11.)

Katsotaan, missé ollaan
NYKYTILAN KARTOITUS

e !

Seurataan, vastaavatko Suunnitellaan, mita tehdaan
tulokset haluttua TOIMENPITEIDEN
TOIMENPITEIDEN ARVIOINTI SUUNNITTELU JA VALINTA

\ Tehdaan, mita suunniteltiin {

TOIMENPITEIDEN TOTEUTUS

Kuvio 5. Jatkuvan kehittamisen kiertokulku (Nurmi 1999, 10).

Asiakkailta ja muilta sidosryhmilté tulee vaatimuksia ja toiveita toiminnan kehitta-
miselle. Kehittamista aloitettaessa on tiedettava, mitd halutaan kehittaa. Tiedon
on oltava tosiasioihin perustuvaa, on selvitettava nykytila. Kun tiedetaan mita halu-
taan kehittda, mietitdén ja suunnitellaan keinot, joilla parannetaan valittua kohdet-
ta. Seuraavana toteutetaan suunnitellut kehitystoimenpiteet. Lopuksi mitataan ja
arvioidaan kuinka kehitystoimenpiteet onnistuivat ja paastiinko tavoitteisiin. T&man
jalkeen aloitetaan kehitystoiminta alusta selvittamalla nykytila. Tata kiertokulkua

havainnollistaa kuvio 5. (Nurmi 1999, 72.)



28

2.4.7 1S0O 9000 -standardisarja

Kansainvélinen standardoimisjarjestd (International Organization for Standardiza-
tion, ISO) on kehittanyt ISO 9000 -standardisarjan joka on maailman yleisimmin

kaytdssa oleva laatustandardi. Sarjan keskeisimmat standardit ovat:

— 1SO 9000 Perusteet ja sanasto

— 1S0O 9001 Laadunhallintajarjestelmat. Vaatimukset

— 1SO 9004 Laadunhallintajarjestelmat. Suuntaviivat suorituskyvyn paran-
tamiselle. (Lecklin & Laine 2009, 37.)

Standardit on kehitetty niin, etta ne soveltuvat kaikentyyppisiin ja — kokoisiin orga-
nisaatioihin. Laadunhallintajarjestelméan vaatimukset ovat yleisia ja ne soveltuvat
teollisuuteen eri aloille tuotteista riippumatta. (Suomen Standardoimisliitto, [Viitattu
20.3.2012].)

ISO 9000 -sarjan standardeissa on kahdeksan laadunhallinnan periaatetta:

— asiakaskeskeisyys

— johtajuus

— tyontekijoiden sitoutuminen

— prosessimainen toimintatapa

— jarjestelmallinen toimintatapa

— jatkuva parantaminen

— tosiasioihin perustuva paatoksenteko

— molemminpuolista hydtya tuottavat suhteet toimittajiin. (Lecklin & Laine
2009, 37.)
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ISO 9000 -standardissa aiemmin yleisesti kaytdssa ollut laatujarjestelmatermi kor-
vattiin laadunhallintajarjestelmatermilla. Tama taas on mydhemmin korvattu joh-
tamisjarjestelmatermillda, sen synonyymina kaytetdan toimintajarjestelma termia.
Johtamisjarjestelmalla voidaan maarittda johdon tahtotila ja vieda se jarjestelmalli-
sesti organisaation toimintaan. Johtamisjarjestelman tavoite, silla halutaan esi-

merkiksi:

— jarjestelmallisyytta toiminnan ohjaamiseen ja valvontaan

— varmistaa asiakastyytyvaisyys

— varmistaa tuotteiden, palveluiden ja prosessien hyva ja tasainen laatu
— parantaa tuottavuutta

— tukea koulutuksessa ja tyonohjauksessa

— kehittdd uusia menetelmia ja ratkaisuja

— yhtenaistaa kaytantoja

— dokumentoida hyvat menettelytavat. (Lecklin 2006, 29-30.)

Rakenne. Standardit eivat edellytd jarjestelmalta tietynlaista rakennetta. Ne vaati-
vat kuitenkin jarjestelman dokumentointia. Yleisesti dokumentoinnissa kaytetdan
kuvion 6 mukaista mallia. Ylimpana ovat yrityksen ohjaamiseen liittyvat kohdat,
kuten arvot, periaatteet, visio, missio, strategia ja laatupolitikka. Seuraavalla tasol-
la ovat yhteistyd ja rakenne. Toiminta on kuvattu prosessien avulla, tarkeimmista
prosesseista on yksityiskohtaiset kuvaukset. Huolella tehdyt prosessikuvaukset
selkeyttavat tyonkulkuja ja ovat kehittamisen tyokaluja. Onnistunut jarjestelma an-
taa vastaukset kysymyksiin mitd, miksi, miten, kuka, miss&, milloin. Kolmannella
tasolla ovat tyttapojen kuvakset ja ohjeet niiden suorittamiseen. Ne ovat usein
yksityiskohtaisia selvityksia tydmenetelmista ja suoritusohjeita tyon tekemiseen.
Laatuvaatimukset, vastuut, ja valtuudet kuuluvat usein tahan osioon. Alimpana on
muu viiteaineisto. Naitd ovat koneiden ja laitteiden kayttdohjeet, viranomaisohjeet

ja maaraykset, normit, suositukset ja lainsaadanto. (Lecklin 2006, 30-31.)

Laatukasikirja. ISO 9000 -standardi vaatii, etta yrityksen tulee laatia laatukasikir-
ja, jota sen taytyy myos yllapitaa. Laatukasikirjasta taytyy I6ytya laadunhallintajar-
jestelman soveltamisala, menettelyohjeet ja kuvaus prosessien vuorovaikutukses-
ta. Laatukasikirjan sisallon maarittavat yrityksen omat tarpeet. Siséllosta ja raken-

teesta on tehtava sellaisia, etta ne palvelevat yrityksen tarpeita. Toimittaessa 1SO
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9000 -standadin mukaisesti on huomioitava sen kasikirjalle asettamat vaatimukset.
Hyvin tehty laatuk&sikirja auttaa ymmartamaan organisaation toimintaa kokonai-
suutena. Laatukasikirjaa voidaan hyddyntaa uusien tyontekijoiden perehdytykses-

s4, ja siita loytyvat kaikki hyvat toimintatavat. (Lecklin 2006, 31-32.)

Ohjaus Periaatteet
arvot, visio, missio

Yhteistyd Rakenteet
organisaatio, prosessit, tiimit

verkostot

= Tydkal i
Toiminta yOkalut, mallit

ohjeet, ohjelmistot

Viiteaineistot

Kuvio 6. Johtamisjarjestelmén dokumentointi jarjestelma (Lecklin 2006, 31).

Jéarjestelmén hyodyt. Rakentamalla jarjestelmésta liian laaja ja yksityiskohtainen
voidaan hankaloittaa paivittaista toimintaa. Tasta johtuen laadusta voi tulla henki-
|6stolle pelkastaan negatiivinen sana. Kun laatujarjestelméan tarkoitus ymmarre-
taan ja sisaistetddn, voidaan sen avulla rakentaa yritykselle toimiva johtamisjarjes-
telma. Se selkeyttda ja helpottaa toiminnan johtamista, suunnittelua, toteuttamista

ja valvontaa, lisdksi alentaa laatukustannuksia. (Lecklin 2006, 32—33.)
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ISO 9000 -standardin vaatimukset. Standardi vaatii dokumentointia, yll&pidettya
laadunhallintajarjestelmaa ja laatukasikirjaa. Dokumentointi saa tapahtua yrityksen
valitsemalla tavalla. Laajuus riippuu organisaation koosta ja toiminnasta, prosessi-
en monimuotoisuudesta ja keskinaisista vaikutuksista. Laadunhallintajarjestelmaa

suunniteltaessa ja toteutettaessa on

— tunnistettava prosessit

— maaritettdva prosessien jarjestys ja kytkokset toisiin prosesseihin

— varmistettava prosessien ohjaus

— varmistettava tarvittavien resurssien ja informaation saatavuus

— seurattava, mitattava ja analysoitava prosesseja

— suoritettava tulosten saavuttamisen ja prosessien jatkuvan kehittamisen
edellyttamat toimenpiteet. (Lecklin 2006, 32.)

ISO 9000 -standardi on yleinen erityisesti Euroopassa. Se on vaikuttanut merkitta-
vasti laatuajatteluun ja laatujarjestelmiin. Laatustandardien tavoitteena on alusta
asti ollut hyva asiakastyytyvaisyys ja korkea sisédinen tehokkuus, jarjestelmallista
toimintaa ja jatkuvaa kehittamista apuna kayttaen. ISO 9000:n paamaara on laatu-
johtamisen ja laadunvarmistamisen kansainvalinen yhtenaisyys. Paatavoite stan-
dardilla on tasaisen laadun tuottaminen, sen varmistaminen, nopea reagointi vir-

heisiin ja asiakaslahtdinen toiminta. (Laamanen 1997, 24-25.)

Standardit ovat tarkeitd apuvalineitd laadunkehittdmisessa. Niissa esitetaan joh-
tamisjarjestelmid, jotka ottavat laajasti huomioon organisaation toiminnan. Hyvéat
toimintatavat eivat kuitenkaan edellytéd standardien mukaista tai sertifioitua jarjes-
telmaa. Kansainvalinen 1SO 9000 -standardi on yksi laadun kehittdmisen tydkalu.
Standardi antaa ohjeet sellaisen laatujarjestelman luomiseen ja yllapitamiseen,
jonka avulla voidaan osoittaa asiakkaalle laatutaso ja siihen sitoutuminen. Stan-
dardit maarittelevat, mitk& yrityksen toiminnot laatujarjestelmaan on sisallytettava,
muttei sitd kuinka niitd kasitelladn ja dokumentoidaan. Sertifioitu laatujarjestelma

antaa eraanlaisen laatutakuun yrityksen toiminnasta. (Nurmi 1999, 66—67.)



32

Laadunhallintajarjestelman jatkuva parantaminen

I — - Johdon vastuu

% § Asiakkaat
Resurssienhallinta Mittaus, analysointi s
Asiakkaat ja parantaminen — — — — == Tyytyvaisyys

>{Iuotteen @}—{
oteuttaminen

. Panos
Vaatimukset

Selite

— s Lisdarvoa tuottavat toiminnot

— — —m Informaatiovirta

Kuvio 7. Prosesseihin perustuvan laadunhallintajarjestelmén malli (Suomen Stan-
dardoimisliitto, [Viitattu 29.3.2012]).

Kuviossa 7 esitetdan prosesseihin perustuvan laadunhallintajarjestelman malli.
Mallista nakyy asiakkaan tarke& rooli vaatimuksien maarittelyssa. Vaatimuksista
muodostetaan tuotteen prosessin l&htotiedot. Asiakastyytyvaisyyden mittaamisella
nahdaan, kuinka vaatimukset on onnistuttu tyydyttdmaan. Kuvion 7 malli kuvaa
nykypaivaisen laadunhallintajarjestelman rakenteen ja sen vahimmaisvaatimukset.
(Suomen standardoimisliitto, [Viitattu 20.3.2012].)
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3 KOKEELLINEN OSA

Tassa luvussa kasitelladan Harman Nauha Oy:n laatujarjestelméan luomista vaiheit-

tain.

3.1 Laatujarjestelman kehitystyon aloittaminen

Laatujarjestelméan kehitystyd aloitettiin helmikuussa 2011 Tuotantolaatu Rajamaki
Ky:n laatukonsultti Jorma Rajamaen opastuksella. Ensimmaisessa tapaamisessa
olivat mukana konsultin lisdksi yrityksen toimitusjohtaja ja opinnaytetyon tekija.
Tapaamisessa kasiteltiin laatua, laatujarjestelmia ja niiden vaikutuksia yleisesti.
Liséksi arvioimme, olisiko laatujarjestelman rakentamisesta hyotya yritykselle.

Seuraavalla tapaamiskerralla mukana oli koko yrityksen henkilosto. Tilaisuuden
tarkoituksena oli pitaa laatuun ja laatujarjestelmiin liittyvaa esittelya ja koulutusta.
Lisaksi tilaisuudessa kerrottiin ja perusteltiin, miksi yrityksen kannattaa aloittaa
jarjestelman kehitystyd ja mitd hyotya siita on. Kokoontumisen loppupuolella aloi-
tettiin yrityksen arvojen pohdintaa ja ideointia. Tama suoritettin muodostamalla
kahden hengen ryhmia, jokaisen ryhman tuli miettia kolme kohtaa. Tulokset esitet-
tiin &aneen ja kirjattiin paperille. Kehitystyon aloittamista ja sen tuloksia kasitellaan
kohdassa 4.1.

3.2 Arvojen maarittaminen

Kolmas tapaaminen oli maaliskuussa. Ennen sita oli pohdittu yrityksen arvoja vas-
tuuhenkildiden kesken edelliskerrasta saatujen ideoiden pohjalta. Alustavat arvot
esiteltin koko henkilstolle ja niista keskusteltiin yhteisesti. Kokoontumiskerralla
laadittin myds laatujarjestelman tekemisen aikataulu, johon maariteltiin eri koko-
naisuuksien valmistumisen takarajat. Lopuksi konsultti esitteli henkilostdlle laatu-
politikkaa ja sen mita se tarkoittaa. Laatupolitikan pohdinta ja ideointi aloitettiin
samalla tavalla kuin arvojen kohdalla. Yrityksen arvojen maarittamisen tuloksia on

kasitelty kohdassa 4.2.
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3.3 Laatupolitiikan maarittdminen

Tapaaminen laatupolitikan maarittamiseksi oli huhtikuussa. Tahan mennessa oli
mietitty arvot ja laatupolitikan perustaa alustavasti edelliskerralla kertyneiden eh-
dotuksien pohjalta vastuuhenkildiden kesken. Naista keskusteltiin yhteisesti kaik-
kien mukana olleiden kanssa tapaamisessa. Tilaisuudessa uutena asiana otettiin
mukaan yksilon toiminta joukkueessa, jonka perusajatuksen konsultti esitteli. Jal-
leen ideointi aloitettiin pienryhmissa, joiden ideat esiteltiin ja kirjattiin muistiin. Pro-
sessin seurauksena syntyi yrityksen laatupolitikka. Laatupolitikkaa ja sen tuloksia

kasitellaan kohdassa 4.3.

3.4 Yksilon toiminta joukkueessa

Toukokuun tapaamisessa koko henkildsto oli jalleen koolla. Tilaisuudessa kasitel-
tiin yksilon toimintaa joukkueessa, ja sita tuotosta jota oli jo kirjoitettu. Tilaisuudes-
sa keskusteltiin myds yrityksen laatujarjestelmaan tulevista paéakohdista ja niiden
alaotsikoista. Yksilon toiminta joukkueessa kohdan tulokset on kerrottu kohdassa
4.4,

3.5 Tarkeimmat tehtavat ja niiden vastuut

Marraskuun tapaamiskerralla keskusteltiin vastuumatriisin teosta ja tarkeimpien
tehtdvien maarittamisesta. Mukana olivat vain vastuuhenkil6t. Pdaasiana oli kes-
kustella vastuuhenkildiden tarkeimmistd tehtavista. Niista esiteltiin alustava vas-

tuumatriisi ja keskusteltiin vastuista ja varahenkiloistd seka informoinnista.

Seuraavassa tapaamisessa, joka oli joulukuussa, keskusteltiin lopullisen vastuu-
matriisin vastuista. Liséksi vastuuhenkilot esittivat tarkeimmat tehtavansa otsikko-
tasolla. Lopuksi opinnaytetyon tekija oli kirjoittanut yhden tekstin malliksi, jota sit-
ten yhdessa arvioitiin. Tasta tekstistd muut vastuuhenkilot ottivat suuntaa omiin

teksteihinsa. Tuloksia seka esimerkki vastuumatriisista on kohdassa 4.5.
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3.6 Menettelytapojen Kirjoittaminen

Tammikuussa 2012 oli seuraava kokoontuminen. Tahan mennessé jokainen vas-
tuuhenkild oli Kirjoittanut tekstin kolmesta oman vastuualueen kohdasta. Jokainen
luki kirjoittamansa tekstin muille aaneen. Lukemisen jalkeen kirjoituksia kommen-
toitiin ja tarvittaessa ehdotettiin parannuksia ja lisayksia. Lisaksi vastuumatriisissa

olevia varahenkiloita paivitettiin.

Edelliskerraksi kirjoitettuja teksteja oli paranneltu ja sanamuotoja hiottu seuraaval-
le tapaamiselle. Oli sovittu, ettd jokainen kirjoittaa lisda teksteja omista kohdistaan.
Korjatut kohdat kaytiin lapi yhteisesti ja luettiin jalleen uudet tekstit 4dneen toisil-
lemme. Lisayksié ja parannusehdotuksia esitettiin ja otettiin vastaan. Sovittiin, etta

teksteihin lisataan tarvittavat liiteviittaukset seuraavaksi kerraksi.

Viimeinen tapaamiskerta oli maaliskuussa. Edelliskerralla tehdyt ja esitetyt tekstit
oli nyt korjattu ja liiteviittaukset lisatty. Kaikki olivat kirjoittaneet omien vastuualuei-
densa loputkin kohdat. Namé& uudet kohdat kaytiin lapi samalla tavalla kuin aiem-
milla kerroilla oli tehty. Parannukset huomioitiin ja korjattiin ennen kuin tekstit an-
nettiin opinnaytetyon tekijalle, joka koostaa teksteista laatukasikirjan. Menettelyta-

pateksteja ja tuloksia on kasitelty kohdassa 4.6.

3.7 Laatujarjestelman laatiminen

Harman Nauha Oy:n laatujarjestelma rakentuu taman luvun edellisissa kappaleis-
sa kuvatuista kohdista. Laatujarjestelman rakentaminen on kokonaisuutena pitka-
aikainen prosessi. Rakennettaessa jarjestelmaa alusta asti muiden téiden ohella
on siihen hyva varata reilusti aikaa. Tassa tapauksessa aikaa tarvittiin reilu vuosi.
Keséan ja muiden lomien ajan pidettiin taukoa jarjestelmastd. Rakennettaessa jar-
jestelmaa rauhassa siita tulee parempi ja valmiimpi kuin hatikdimalla tehdysta tuli-
si. Ajatukset ehtivat jalostua pidemmalle ja paremmiksi. Ottamalla kehitysty6hon
mukaan yrityksen kaikki henkilét saadaan laajempi ndkemys ja jarjestelmasta kay-

tanndssa paremmin toimiva.
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4 TULOKSET JA TARKASTELU

Tassa luvussa kasitellaan vaiheittain Harman Nauha Oy:n laatujarjestelman luo-

misen eri vaiheita ja niista saatuja lopputuloksia.

4.1 Laatujarjestelman kehitystydn aloittaminen

Kehitystyon aloittamisessa tarkeintéa oli saada yrityksen koko henkilostd siihen
mukaan ja viela innostumaan siita. Talla tavoin jarjestelmasta tulee paremmin kay-
tantda vastaava ja siihen myos sitoudutaan. Kokoontumisissa olivat kaikki henkilot
mukana ja he paasivat vaikuttamaan kasiteltaviin asioihin. Jokainen sai sanoa
mielipiteensa ja ehdottaa omia ajatuksiaan, minka jalkeen naista keskusteltiin yh-

teisesti.

4.2 Arvot

Tilaisuuksissa pidettyjen pohdintojen ja keskustelujen perusteella yrityksen arvot

muodostuivat seuraavanlaisiksi:

Harman Nauha Oy:n arvot ovat yrityksen olemassaolon ja kehittymisen selkéran-
ka. Arvot maarittelevat yrityksen laatupolitiikan sisallon ja ohjaavat johtoa ja henki-

|6stda toimimaan naiden periaatteiden mukaisesti.

— kestavan kehityksen mukainen, ekologinen toimintatapa
— tuotteen kotimaisuus

— liiketoiminnan kannattavuus

— asiakaslahtoisyys

— tuotteen ja palvelun laatu

— turvallinen tydymparisto

— selkeat tydohjeet

— Yyhteistyd ja tiedonkulku
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Arvot |10ytyvat myds yrityksen laatujarjestelmasta, liite 1. Arvot valittiin henkiloston
ehdotuksien pohjalta. Vaikka arvoja mietittin kahden hengen ryhmissd, samat
kohdat toistuivat monissa ehdotuksissa niita luettaessa. Eniten esiin tulleita olivat
ekologisuus, kotimaisuus, asiakaslahtoisyys, tuotteen ja palvelun laatu ja yhteisty6

seké tiedonkulku. Muutkin arvoiksi valituista kohdista tulivat esille keskusteluissa.

Esimerkkind arvoista voidaan ottaa asiakaslahtdisyys. Silla tarkoitetaan sita, etta
asiakkaan toiveet ja tarpeet otetaan huomioon jokaisessa vaiheessa aina tuoteke-
hityksesta toimitukseen ja sen jalkeiseen aikaan. Asiakkaan odotuksien tayttami-

sella halutaan edesauttaa sitd, etta asiakas ostaa lisaa tuotteita yrityksesta.

4.3 Laatupolitiikka

Laatupolitiikasta muodostui yhteisien keskustelujen jalkeen seuraavanlainen:

Yrityskuva on markkinoille se, ettd olemme selke&sti kotimainen vaihtoehto ja etta

kotimaisen tuotteen hankinta on kaikkien suomalaisten etu.

Asiakaslahtdisyys on yrityksemme suurin ylivoimatekija. Olemme joustavia, en-
nakoimme asiakkaamme tilaustarpeita ja voimme toimittaa heti varastosta sopi-

musten mukaan. Kehitamme uusia tuotteita asiakkaiden toiveiden mukaisesti.

Tuotteemme tulee olla paras ja uusin markkinoilla. Siind on mahdollisimman pit-
kalle otettu huomioon tuotteen ekoloogisuus ja kestavan kehityksen periaatteet
tuotannossa ja materiaalienvalinnassa. Kaytamme aina mahdollisuuksien mukaan

kotimaisia toimittajia.

Kannattavuus on liiketoiminnan jatkumisen ja kehittymisen elinehto. Haluamme,
ettd molemmat, seka asiakas ettd Harman Nauha Oy, kokevat keskinaisen yhteis-

tyon siten, ettd molemmille business on win-win.

Toimitusvarmuus on keskeinen osa laatupolitikan sisalléssa. Toimitamme tuot-
teet aina sovitusti. Haluamme korostaa, etta suosimalla Harman Nauha Oy:n tuot-
teita asiakas ja kansantalous varmistavat tuotteiden saamisen jatkossa seka krii-

siajan olosuhteissa.
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Jatkuva kehittyminen vaatii mittaamaan onnistumista tuotteen/palvelun tehok-
kuudessa, jatkuvaa uudistamista ja yhteistyon avoimuutta seka sujuvaa tiedonkul-

kua.

Laatupolitikkakohta l6ytyy yrityksen laatujarjestelmasta, liite 1. Laatupolitiikkaan
on otettu sellaisia kohtia, jotka esiintyivat yhteisissé keskusteluissa ja ehdotuksis-
sa. Laatupolitikasta 10ytyy yrityksen tarkeimmat toimintaperiaatteet joiden mukai-

sesti toimitaan.

4.4 Yksilon toiminta joukkueessa

Yksilon toimintaa yrityksessa kuvastaa seuraava teksti:

Harman Nauha Oy yrityksena on hyvin laaja-alainen seka toiminnoiltaan etté hen-

kilostoltaan.

Yrityksessa on olemassa nauhatuotantoa perinteiselle teollisuudelle ja muita sen
kayttamia nauhatuotteita, sairaalasiteitéa sairaaloille sekd sairaalatarvikkeiden tuk-

kukauppaa.

On my06s nahtava nais- ja miespuoliset tydnjaot ja tybtehtavat, perinteiset hallinto-,
markkinointi- ja logistiikkasektorit, joilla toimitaan. On selvaa, ettd joukkueen jokai-

sen jasenen on oltava sangen monipuolinen ty6taidoiltaan.

Tuotannossa jokaisen on osattava seka loimata, kutoa, viimeistella ettd rullata.
Konttorissa on myds oltava valmiina kenen tahansa hyppaamaan kehaan, kos-
keepa asia markkinointia, toimitusaikoja, hinnoittelua tai tuotteiden tilaamista.

Tallainen monitaitoisuus on yrityksen suurin voimavara ja se antaa suuren tyydy-

tyksen tyontekijoille tydtehtavien monipuolisuuden takia.

Tybssaan yksilo sitoutuu noudattamaan jo sovittuja paamaaria; on monipuolinen,
huolellinen sekad yhteistyokykyinen ja toimii sovitulla tavalla nopeasti ja oma-

aloitteisesti. Pyrkii informoimaan muita ja ennakoimaan tulevaa.
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Yksilon toiminta joukkueessa l6ytyy yrityksen laatujarjestelmésta, liite 1. Yksilon
toiminnalla joukkueessa tarkoitetaan sitd, kuinka jokaisen tulee huomioida ty6s-
saan yrityksen laatupolitiikka ja arvot. Lisaksi taytyy toimia yhteistydssa muiden
kanssa seka kehittdd omaa tekemistadn ja osaamistaan. Kun jokainen tekee
oman tyonsa niin hyvin kuin osaa ja on mahdollista, se lisda yhteistytta ja koko

yritys menestyy paremmin.

4.5 Vastuumatriisi

Tarkeimmat tehtavat ja niiden vastuut on kirjattu vastuumatriisiin ja se on nahta-
vissa kokonaan laatujarjestelman liitteend, liite 1. Vastuumatriisiin on merkitty jo-
kaiselle tehtavalle paavastuullinen ja varavastaava sekd asiasta informoitavat.

Vastuumatriisi selkeyttaa vastuunjakoa yrityksen eri toiminnoissa.

Taulukossa 1 on leikkaus vastuumatriisista. Leikkaus on otettu tuotantokohdasta,
ja siina nakyy alakohtina tuotannon tarkeimmat tehtavat. Alakohdat on numeroitu
vastuumatriisiin samalla tavalla kuin niiden kuvaukset on laatujarjestelmassa. Jo-
kaiselle tehtavalle on maaritetty vastuullinen R, ja varahenkild V ja tarvittaessa
informoitava I. Varahenkilon rooli on hoitaa tehtava silloin, kun vastuullinen on es-

tynyt niitd hoitamaan.

Taulukko 1. Leikkaus vastuumatriisista.

8 S, 8l o

R = Vastuullinen £ = e £| E
V = Varahenkil® &3 £8| ¢ S5l B %
| = Informoitava 2ls|=|%E 5| .12 =2
E| 2| 5|85 5|8 |s8 x|
eS| 2R3 28|88 5|8

8 Tuotanto

1 Tuotannon ohjaus ja suunnittelu \% R \% |
2 Kunnossapito \Y R |

3 Lankamateriaalien hankinta \% \% R |
4 Tybnjohto \% \% R |
5 Monitaitoisuus \Y R \%
6 Laadunvarmistaminen \ \% R \%
7 Tuotteet valmiiksi oikeaan aikaan | R \ |
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4.6 Menettelytavat

Jokainen vastuuhenkild kirjoitti oman vastuualueensa tehtavista lyhyen kuvauk-
sen. Kuvauksesta kay ilmi, kuinka tehtdva hoidetaan péaapiirteittéain. Kuvauksen
haluttiin olevan lyhyt ja ytimekas. Jokaisen menettelytavan tulee huomioida yh-
dessa maaritetyt arvot, laatupolitikka ja yksilontoiminta joukkueessa. Menettelyta-
vat ovat kaikkien hyvaksymia ja kaytannon mukaisia. Tapojen Kkirjoittamisen jal-
keen tarkastettiin, olisiko ISO 9000 -standardisarjassa aiheeseen lisaa asiaa, jota
voitaisiin kayttaa. Menettelytapateksteissa on viitattu erilaisiin liitteisiin, jotka ovat
yrityksen sisdiseen kayttoon tarkoitettuja. Kaikkiaan tarkeita tehtavia on 48 kappa-
letta ja naista on yhta monta menettelytapatekstia. Kaikki menettelytapatekstit 10y-

tyvat yrityksen laatujarjestelmasta, liite 1.

4.6.1 Tuotekehitys ja uusien tuotteiden suunnittelu

Opinnaytetyontekijd on vastuussa yrityksen tuotekehityksesta ja tuotteiden suun-
nittelusta. Tassa kohdassa on kuvattu lyhyesti tarkeimmaét tehtavat, jotka kuuluvat
tahan vastuualueeseen. Vastuualueen alle kuuluu myo6s yksi myynnin vastuukoh-
ta, 7.1. Kuvauksia apuna kayttaen alaa ja yritysta tuntevan henkilén on mahdollista

suorittaa tehtavia vdhimmaistasoisesti.
Hinnoittelun perustiedot tuotteisiin

Kaikista kudottavista ja suunnitelluista tuotteista luodaan tuotekortti. Perustiedot
kirjataan olemassa olevaan tuotekorttipohjaan. Tuotekortit tallennetaan yhteiselle
asemalle niille tarkoitettuun kansioon. Perustietoihin kuuluu rakennekortissa ja
hinnoittelupohjassa olevat kohdat. (liite 7.2 Tuotekortti). Uusille tuotteille, jotka
tulevat tuotantoon, luodaan tuotenumero ja nimikkeet Nova-ohjelmistoon. Nimik-

keen alle luodaan tuoterakenne. (liite 7.3 Tuoterakenne)

Ylla on esimerkkind yhden menettelytavan kirjoitettu teksti, joka l0ytyy myds laatu-
jarjestelmasta, liite 1. Tekstissa on viitattu kahteen yrityksen sisdiseen liitteeseen,
joita tarvitaan tehtdvan suorittamiseen. Tekemalld tekstissd mainitut kohdat saa-

daan laskettua tuotteelle omakustannushinta. Mikali tuote tulee tuotantoon, sille
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luodaan rakenne, joka kuluttaa materiaalivarastoja tehtyjen metrimaarien mukai-

sesti.

4.6.2 Tuotanto

Tuotanto ja sen kaikki alakohdat ovat myds opinnaytetyon tekijan vastuulla. Ta-
man vastuualueen alle kuuluvat tuotannon tarkeimmat paivittaiset tehtavat. Nama

tehtavat hoidetaan kirjoitettujen menetelmien mukaisesti.
Laadunvarmistaminen

Tuotannosta vastaava tekee asetukset koneille tuotekorttien rakennesivun mukai-
sesti, (liite 8.2 Rakenne), ja varmistaa etta, kudottava nauha on tuotekortin laatu-
vaatimusten mukaista. Liséksi ohjeistaa kutojia nauhan laatuvaatimuksista. Tuo-
tannon henkil6t seuraavat jatkuvasti kudottavia nauhoja silmamaaraisesti, ja paivit-
tain mitalla varmistamalla. Poikkeavissa tapauksissa kutojat pysayttavat koneen,
ja tiedottavat tuotannosta vastaavalle. Rullaaja varmistaa tuotteiden hyvan laadun
rullatessaan ja mittaamalla varmistaa, etta tuote on vaatimuksien mukaista. Val-
miiden tuotteiden laatikoihin leimataan valmistusviikko ja -vuosi, talla tavalla var-
mistetaan jaljitettavyys. Tarvittaessa suoritetaan erilaisia kokeita, kuten vetokoe,

jolloin voidaan varmistaa jokin kriittinen ominaisuus.

Ylla on esimerkkind laadunvarmistamista kertovan menetelman kuvaus. Siita kay
ilmi, kuinka tuotannossa varmistetaan tuotteiden laadukkuus ja laatuvaatimusten
tayttyminen. Tekstissd on myds viittaus yrityksen sisdiseen kayttéon tarkoitettuun

litteeseen. Teksti [6ytyy myos yrityksen laatujarjestelmasta, liite 1.

4.7 Dokumentoinnin kehittaminen

Tasséd kohdassa kasitellddn dokumentoinnin kehittamista. Tama kehityskohde
nousi esiin laatujarjestelman luomistyon aikana. Projektin toteuttaminen kehittaa
yrityksessa toiminnan laatua ja helpottaa paivittaista arkea. Seuraavana on kasitel-
ty kehittamistydhon johtanutta taustaa, tydn suorittamista ja sen tuloksia. Lisaksi

on kasitelty kahta muuta dokumentoinnin kehittdmiseen kuuluvaa asiaa.
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4.7.1 Taustaa

Laatujarjestelmén luomisen yhteydessé havaittin merkittavia kehittamiskohteita
dokumentoinnissa. Tuotekortit ja niihin kuuluvat tiedot ovat olleet aiemmin paperi-
sina versioina kansioissa. Tasta johtuen samalle tuotteelle on voinut olla useita
tuotekortteja, naissa on lisdksi voinut olla muistiinpanoja edellisilta valmistusker-
roilta. Asetuksien teon yhteydessa on taytynyt aina selata kansioita ja etsia sielta
tuotteeseen kuuluneet rakennekortit, arvioida mika kortti on viimeisin ja sen jal-

keen tehda tuotteen asetukset.

Yrityksessa on ollut kaytdssa jo aikaisemmin omakustannushinnan ja myyntihin-
nan laskemiseen Excel-ohjelman laskentapohja. My6s tuotteiden rakenteita varten
on ollut kaytéssa oma Excel-pohja. Hinnoittelutiedot ovat olleet tallennettuina tie-

tokoneille, kun taas rakennetiedot ainoastaan paperilla.

4.7.2 Kehitystydn suorittaminen

Kehitysty0 aloitettiin jaottelemalla tuotteille aikaisemmin tehdyt hinnoittelutiedostot
tuoteryhmien perusteella omiin kansioihinsa. Taman jalkeen tuotteet nimettiin yh-
denmukaisesti: nimi sisdltda tuotenumeron, leveyden ja nimikkeen. Seuraavaksi
lisattiin hinnoittelun sisaltavaan tiedostoon toinen valilehti, johon tuli rakennetiedot.
Kaikki paperiset rakennekortit kaytiin 1&pi ja niisté kerattiin oleelliset tiedot yhteen.
Nama tiedot kirjattiin luoduille valilehdille. Taman jalkeen linkitettiin omakustan-
nushintaan vaikuttavat tiedot hinnoitteluvalilehdelle. Naita tietoja ovat materiaalien
painot ja kudontatiheys. Hinnoitteluvalilehdelle linkitettin materiaalienhinta-
taulukosta kunkin materiaalin hinta. Tuotteen kuvalle ja spesifikaatiolle lisattiin
myo6s omat valilehdet. Kuvasta nakee helposti milta tuote nayttaa ja spesifikaatios-
ta kay ilmi asiakkaan tarvitsemat nauhaa koskevat tiedot. TAméa prosessi kaytiin

l&pi kaikkien tuotteiden kohdalla.
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4.7.3 Kehitystyon tuloksia

Kehitystyon valmistuminen helpottaa lahes kaikkien toimintaa, mutta erityisesti
tuotannolle siitd on suurta apua. Ennen kuin tuotetta aletaan valmistaa, tulostetaan
sen rakennekortti tietokoneelta. Nain voidaan olla varmoja siitd, ettd se on viimei-
sin ja kaiken tarkean tiedon siséltava kortti. Jos asetuksia tehtdessd huomataan
parannettavaa, kirjataan se ylos tulosteeseen, josta se siirretdan tietokoneelle tal-
teen. Taman jalkeen tuloste havitetdan ja seuraavalla asetuskerralla térkea tieto

on jo kortissa mukana.

4.7.4 Reklamaatioiden ja mallien dokumentointi

Dokumentointia kehitettiin myds siten, etta muistiinpanot tullaan tekemé&éan tietoko-
neelle kaikesta mita voidaan tarvita tulevaisuudessa. Muistiinpanot tallennetaan

yrityksen sisaisille verkkoasemille.

Esimerkiksi reklamaatiotapauksissa ongelman ratkettua kirjataan muistiin, mita
reklamaatio koski ja kuinka se ratkaistiin. Talla toimintatavalla varmistetaan, etta
tarkeat tiedot eivat jaa kenenkaan muistin varaan. Liséksi yrityksella on dokumen-

toituna reklamaatioiden syyt ja ratkaisut mydhempaa tarvetta varten.

Toisena esimerkkind dokumentoinnin kehittamisesta on uusien tuotteiden mallien
teon dokumentointi. Jokaisesta mallista ja tuotteen suunnitelmasta tullaan teke-
maan rakennekortti. Nain on helppoa loytaa pitkankin ajan takaa tehdyt suunnitel-
mat ja muistiinpanot. Aiemmin on ollut tapana tehda malleja ja suunnitelmia pape-

reille, jotka sitten ajan kuluessa ovat hévinneet.
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5 JOHTOPAATOKSET JA SUOSITUKSET

Laatujarjestelman luomistyon aikana yrityksesséa on saatu selkeytettyd olevat tar-
keimmat tehtavat ja niiden vastuidenjaot. Naissa on ollut aikaisemmin epaselvyyk-
sid. Jokainen vastuuhenkil6 on joutunut miettimd&n omia tehtavidan kuvauksia
kirjoittaessaan. Kirjoittaessaan niita, jokainen on joutunut pohtimaan tydtehtéavien-
sa kaytantta, miksi nain toimitaan ja voisiko asian tehda paremminkin. Tallaisesta
pohdinnasta seuraa jatkuvan kehittdmisen toimintaa, joka tulee jatkossa olemaan

osa paivittaista toimintaa.

Kehittamistyon tuotoksena on yrityksen laatukasikirja, joka kertoo yrityksen hyvat
toimintatavat ja miten toimintoja kehitetddn jatkuvasti. Laatujarjestelman tekemi-
nen on avannut henkilokunnan nakemysta monissa asioissa. Asioita voidaan teh-
da muillakin tavoilla, kuin on totuttu aina tekeméaan. Tasta seuraa tehokkaampaa
toimintaa ja parempaa laatua seka toiminnassa etta tuotteissa. Laatujarjestelman
kehittamisen myo6ta jokainen on oppinut yrityksen eri tehtavista jotakin ja ymmar-

téda nyt paremmin myaos toisten toita ja tekemisia.

Lopputuloksena on kaytdnnosséa toimiva laatujarjestelma. Sitd ovat olleet kaikki
yhdessa luomassa, joten se on kaytdnndn mukainen ja siihen on myés sitouduttu.
Suurin ponnistus yrityksessa on nyt tehty, kun dokumentit on luotu. Tasta on hyva
jatkaa luodun jarjestelman noudattamista ja sen kehittamista yha paremmaksi.
Ennen mahdollista sertifiointia taytyy kdyda standardia tarkemmin lapi ja varmis-
taa, ettd tehty laatujarjestelma tayttdd sen asettamat vaatimukset. Haluttaessa
ulkopuolisen arviota jarjestelmasta, auditoinnin tekee jokin yrityksen merkittavim-

mista asiakkaista eika sertifiointilaitos.

Opinnaytetyon tekemisen aikana huomattiin, kuinka monista asioista laatujarjes-
telma koostuu ja kuinka moniin eri asioihin laatu suurena kokonaisuutena vaikut-
taa. Laadun ja laatujarjestelmien teoriaan tutustuttaessa ymmarrettiin monia yksit-
taisia asioita, jotka vaikuttavat lopputulokseen merkittavasti, kuten virheiden ja niin
sanotun kakkoslaadun vaikutus yrityksen voittoon. Yksi tdrkeimmista opituista asi-
oista opinnaytetyon tekemisen aikana oli, etta kun kaikki tekevat tyénsa mahdolli-
simman hyvin ja virheettdmasti yhteistydssa muiden kanssa, yritys menestyy pa-

remmin.
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On suositeltavaa, etta kehitystyohon otetaan mukaan laatukonsultti. Konsultti on
ollut mukana useissa laatuprojekteissa ja hanella on hyvin laaja nédkemys laadusta
ja sen kehittamisesta. Konsultti ohjaa laadunkehittamisty6ta oikeaan suuntaan ja

0saa antaa neuvoja niita kysyttaessa.

Alussa on varmistettava, ettd koko henkil6std sitoutuu laadunkehitystydhon. YKksi-
kin vastustelija laskee motivaatiota ja uskoa siihen, etta kehitystyostd on todelli-

suudessa hyotya yritykselle ja sen henkilstolle.

Tehtdessa laatujarjestelmaa normaalien tdiden ohella, on siihen syyta varata aikaa
noin vuosi. Jarjestelman luominen on pitkaaikainen prosessi, mutta sen voisi tehda
hiukan nopeamminkin. Tihentdmalla tapaamisia ja tehtavien eréapaivia laatujarjes-
telma ja sen luomistyd pysyisi paremmin henkilostolla mielessa. Nain valtytaan
siltd, ettad laatujarjestelman kehitystyd unohtuu. Tassa tapauksessa kesan ajaksi
sovittu tauko venyi pitkaksi useista eri syista. llman taukoa laatujarjestelma olisi
valmistunut noin kymmenessd kuukaudessa. Nyt jarjestelman valmistumiseen

meni kaikkiaan vuosi ja kaksi kuukautta.
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6 YHTEENVETO

Harméan Nauha Oy:hyn halutaan rakentaa kaytannon mukainen laatujarjestelma.
Laatujarjestelmélla halutaan selkeyttda yrityksen toimintaa sekd maarittdd tar-
keimmat tehtavat ja niista vastaavat henkilot. Muutamat asiakkaat ovat laatujarjes-
telmaa yritykselta kysyneet, mutta toistaiseksi sita ei ole edellytetty. Jarjestelman
halutaan olevan ISO 9001 -standardin vaatimuksien mukainen. Yrityksen koko
henkilostd on mukana kehitystydssa. Jokainen vastuuhenkild maarittdd téarkeim-
mat tehtavansa ja kirjoittaa niistd kuvauksen. Lisaksi luodaan vastuumatriisi, siihen
merkitaan tehtavat, niiden vastuulliset ja varavastuulliset seka informoitavat henki-

16t.

Harméan Nauha Oy on 1974 perustettu tekstiilialan yritys. Yrityksessa tyoskentelee
opinnaytetyota tehtdessa 11 henkil6a. Liikevaihto on noin 1,5 miljoonaa euroa
vuodessa. Yrityksen paaasiallinen toiminta voidaan jakaa kolmeen ryhmaan. N&-
ma ovat erilaisten tekstiilinauhojen valmistaminen eri teollisuuden aloille, sairaa-

lasiteiden valmistaminen ja hoitotarvikkeiden valitysmyynti.

Laatu tarkoittaa eri yhteyksissa ja eri ihmisille hyvin erilaisia asioita. Laatu liittyy
odotuksiin, tuotteeseen, toimintaan, kokemukseen tai kasitteeseen. Laadulla on
erilaisia maaritelmia, kuten sopivuus kayttotarkoitukseen, kyky tyydyttaa asiakkaan

tarpeet tai tuoda tyytyvaisyytta ja rahaa. (Lecklin & Laine 2009, 15.)

Laadusta puhuttaessa nykyisin kiinnitetdan entistd enemman huomiota laadukkai-
den tuotteiden ja palveluiden liséksi toiminnanlaatuun. Kokonaisuuteen josta tuot-

teet ja palvelut muodostuvat. Laatu on tarkea menestystekija. (Lecklin 2006, 9-10.)

Laatujohtaminen perustuu siihen, etta laatu nékyy ja on osa yrityksen kaikkia toi-
mintoja. Laatujohtamisen keskeinen tavoite on asiakastyytyvaisyyden kasvu ja
organisaation seka yhteiskunnan hyéty. (Ho6ltta & Savonen 1997, 11.)

Hyvin toteutettu laatujarjestelmé& on selked, yksinkertainen ja tarkoituksenmukai-
nen. Laatujarjestelman luominen tarkoittaa, ettd yrityksen tarkeimmat tehtavat ja
prosessit listataan, niiden parhaat suoritustavat kirjataan ja toimitaan niitd noudat-
taen. (Lillrank 1999, 132-134.)
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Hyvan laadun varmistamisessa suurin tekija on henkilosto, pelkastaan hienot jar-
jestelmét ja koneet eivat takaa laatua. Parhaat laadunvarmistamisen tavat ovat
henkiléston motivointi, kouluttaminen ja tyohén harjaannuttaminen. Johdon on

nahtava henkildstd voimavarana. (Lecklin 2006, 213-214.)

Toimivassa laatukulttuurissa asiakas ja laatukeskeinen ajattelu- ja toimintatapa
ovat osana paivittaista toimintaa. Yrityksen arvot, normit ja perusolettamukset tu-
kevat laadun tekemista joka osa alueella ja jatkuvaa kehitystoimintaa. Yrityksen
toimintaa ohjaaviksi arvoiksi on valittu asiakastyytyvaisyys ja laatu. (Silén 1998,
47-49.)

Laatukustannuksia analysoitaessa keskitytaan usein virheellisesti hyvin rajalliselle
alueelle, esimerkiksi helposti analysoitaviin tuotannon havikkiin ja sekundan maa-
raan. Suuri osa ylimaaraisista laatukustannuksista on lahtdisin muualta yrityksen
siséltd. Turhat laatukustannukset johtuvat usein toimimattomasta organisoinnista,
heikosta tiedonkulusta ja yhteistyokyvyttomyydestad ihmisten ja osastojen valilla.
(Silén 1998, 70-71.)

Prosessi on kokonaisuus joka muodostuu monista eri tydvaiheista. Prosessit voi-
daan jaotella kahteen ryhmé&an, ydinprosesseihin ja tukiprosesseihin. Ydinproses-
sit ovat yrityksen tarkeimpid prosesseja. Tukiprosessit ovat toimintoja jotka mah-

dollistavat ja edesauttavat ydinprosessien onnistumista. (Jokipii 2000, 53—-54.)

Jatkuva kehittaminen on téarkein laadun johtamisen tyokalu. Kehittdminen on yri-
tykselle menestymisen ehto. Parhaiten tyontekijat voivat osallistua laatuty6hon
jatkuvan kehittdamisen kautta. (Lillrank 1998, 137-138.)

Kansainvalinen standardoimisjarjestd (International Organization for Standardiza-
tion, ISO) on kehittéanyt ISO 9000 -standardisarjan joka on maailman yleisimmin

kaytdssa oleva laatu standardi. (Lecklin & Laine 2009, 37.)

Standardit on kehitetty niin, ettd ne soveltuvat kaikentyyppisiin ja -kokoisiin organi-
saatioihin. Laadunhallintajarjestelman vaatimukset ovat yleisid ja ne soveltuvat
teollisuuteen eri aloille tuotteista riippumatta. (Suomen Standardoimisliitto, [Viitattu
29.3.2012].)
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Laatujarjestelman kehitystyo aloitettiin helmikuussa 2012 Tuotantolaatu Rajamé&ki
Ky:n laatukonsultti Jorma Rajamé&en opastuksella. Tapaamisessa kasiteltiin laatua,
laatujarjestelmia ja niiden vaikutuksia yleisesti. Lisaksi arvioitiin olisiko laatujarjes-

telman rakentamisesta hyotya yritykselle. Kehitysty6hon paatettiin ryhtya.

Yrityksen arvoja pohdittiin toisella tapaamiskerralla yrityksen henkiloston kesken.
Alustavat arvot esiteltiin henkildstoélle ja niistd keskusteltiin yhteisesti kolmannessa
tapaamisessa. Kokoontumiskerralla laadittin myods laatujarjestelmén tekemisen
aikataulu, johon maariteltiin eri kokonaisuuksien valmistumisen takarajat. Laatupo-
litiikan pohdinta ja ideointi aloitettiin. Seuraavaan tapaamiseen mennessa oli mie-
titty arvot ja laatupolitikan perustaa alustavasti edelliskerralla kertyneiden ehdo-
tuksien pohjalta vastuuhenkildiden kesken. Naista keskusteltiin yhteisesti kaikkien

mukana olleiden kanssa tapaamisessa.

Marraskuun tapaamiskerralla keskusteltiin vastuumatriisin teosta ja tarkeimpien
tehtavien maarittAmisesta. Lisaksi vastuuhenkilot esittivat tarkeimmat tehtavansa
otsikkotasolla. Lopuksi opinnaytetyon tekija oli kirjoittanut yhden tekstin malliksi,
jota sitten yhdessa arvioitiin. Tasta tekstistd muut vastuuhenkilét ottivat suuntaa

omiin teksteihinsa.

Tammikuun tapaamiseen mennessa jokainen vastuuhenkil6 oli kirjoittanut tekstin
kolmesta oman vastuualueen kohdasta. Jokainen luki kirjoittamansa tekstin muille.
Lukemisen jalkeen kirjoituksia kommentoitiin ja tarvittaessa ehdotettiin parannuk-

sia ja lisayksia.

Maaliskuun tapaamiseen mennessa oli edelliskerralla tehdyt ja esitetyt tekstit kor-
jattu ja liiteviittaukset lisatty. Kaikki olivat kirjoittaneet omien vastuualueidensa lo-
putkin kohdat. Parannukset huomioitiin ja korjattiin ennen kuin tekstit annettiin

opinnaytetyon tekijalle, joka koostaa teksteista laatukasikirjan.

Kehitystyon aloittamisessa tarkeinta oli saada yrityksen koko henkilostd siihen
mukaan ja viela innostumaan siita. Talla tavoin jarjestelmasta tulee paremmin kay-

tantéad vastaava ja siihen myos sitoudutaan.

Arvot valittiin henkildston ehdotuksien pohjalta. Laatupolitikasta I6ytyy yrityksen

tarkeimmat toimintaperiaatteet, joiden mukaisesti toimitaan.
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Yksilon toiminnalla joukkueessa tarkoitetaan sitd, kuinka jokaisen tulee huomioida
tyossaan yrityksen laatupolitiikka ja arvot. Vastuumatriisiin on merkitty jokaiselle
tehtavalle paavastuullinen ja varavastaava seka asiasta informoitavat. Jokainen

vastuuhenkilo kirjoitti oman vastuualueensa tehtavista lyhyen kuvauksen.

Dokumentoinnin kehityskohde nousi esiin laatujarjestelman luomistyon aikana.
Projektin toteuttaminen kehittdd yrityksessa toiminnan laatua ja helpottaa paivit-

taista arkea.

Laatujarjestelman luomistyon aikana yrityksessa on saatu selkeytettya olevat tar-
keimmat tehtavat ja niiden vastuidenjaot. Jokainen vastuuhenkil6 on joutunut miet-
timaan omia tehtaviaan kuvauksia kirjoittaessaan. Kehittdmistyén tuotoksena on
yrityksen laatukasikirja, joka kertoo yrityksen hyvét toimintatavat ja miten toiminto-

ja kehitetaan jatkuvasti. Lopputuloksena on kaytannossa toimiva laatujarjestelma.

Opinnaytetyon tekemisen aikana huomattiin, kuinka monista asioista laatujarjes-

telma koostuu ja kuinka moniin eri asioihin laatu kokonaisuutena vaikuttaa.

On suositeltavaa, ettd laatujarjestelman kehitystyéhon otetaan mukaan laatukon-

sultti.
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LAATUJARJESTELMAN RAKENNE

ATK ja hallinto

Varasto ja
ldhetystoiminto

Tuotekehitys ja

suunnittelu

Rakenne kuvio havainnollistaa kuinka jokaisen vastuualueen tulee toteuttaa toi-
minnassaan sisemmilla kehilla olevat kohdat, yksilon toiminta joukkueessa, laatu-

politiikka ja arvot. Nama ovat keskeisia yhdessa sovittuja asioita.
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Harméan Nauha Oy:n arvot ovat yrityksen olemassaolon ja kehittymisen selkaran-
ka. Arvot maarittelevat yrityksen laatupolitikan siséllon ja ohjaavat johtoa ja henki-

|6stoa toimimaan naiden periaatteiden mukaisesti.

— kestavan kehityksen mukainen, ekologinen toimintatapa
— tuotteen kotimaisuus

— liiketoiminnan kannattavuus

— asiakaslahtoisyys

— tuotteen ja palvelun laatu

— turvallinen tydymparisto

— selkeéat tydohjeet

— yhteisty0 ja tiedonkulku
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8 LAATUPOLITIIKKA

Yrityskuva on markkinoille se, ettd olemme selkeasti kotimainen vaihtoehto ja etta

kotimaisen tuotteen hankinta on kaikkien suomalaisten etu.

Asiakaslahtoisyys on yrityksemme suurin ylivoimatekijd. Olemme joustavia, en-
nakoimme asiakkaamme tilaustarpeita ja voimme toimittaa heti varastosta sopi-

musten mukaan. Kehitimme uusia tuotteita asiakkaiden toiveiden mukaisesti.

Tuotteemme tulee olla paras ja uusin markkinoilla. Siind on mahdollisimman pit-
kalle otettu huomioon tuotteen ekoloogisuus ja kestavan kehityksen periaatteet
tuotannossa ja materiaalienvalinnassa. Kaytdmme aina mahdollisuuksien mukaan

kotimaisia toimittajia.

Kannattavuus on liiketoiminnan jatkumisen ja kehittymisen elinehto. Haluamme,
ettd molemmat, seka asiakas ettd Harman Nauha Oy, kokevat keskinaisen yhteis-

tyon siten, ettd molemmille business on win-win.

Toimitusvarmuus on keskeinen osa laatupolitikan sisalléssa. Toimitamme tuot-
teet aina sovitusti. Haluamme korostaa, etta suosimalla Harman Nauha Oy:n tuot-
teita asiakas ja kansantalous varmistavat tuotteiden saamisen jatkossa seka Kkrii-
siajan olosuhteissa.

Jatkuva kehittyminen vaatii mittaamaan onnistumista tuotteen/palvelun tehok-
kuudessa, jatkuvaa uudistamista ja yhteistydn avoimuutta seka sujuvaa tiedonkul-

kua.
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9 YKSILON TOIMINTA JOUKKUEESSA

Harman Nauha Oy yrityksena on hyvin laaja-alainen seka toiminnoiltaan etté hen-

kilostoltaan.

Yrityksessa on olemassa nauhatuotantoa perinteiselle teollisuudelle ja muita sen
kayttamia nauhatuotteita, sairaalasiteitéa sairaaloille seké sairaalatarvikkeiden tuk-

kukauppaa.

On my6s nahtava nais- ja miespuoliset tydnjaot ja tyétehtavat, perinteiset hallinto-,
markkinointi- ja logistiikkasektorit, joilla toimitaan. On selvad, etta joukkueen jokai-

sen jasenen on oltava sangen monipuolinen ty6taidoiltaan.

Tuotannossa jokaisen on osattava seka loimata, kutoa, viimeistella etta rullata.
Konttorissa on myds oltava valmiina kenen tahansa hyppaamaan kehaan, kos-

keepa asia markkinointia, toimitusaikoja, hinnoittelua tai tuotteiden tilaamista.

Tallainen monitaitoisuus on yrityksen suurin voimavara ja se antaa suuren tyydy-

tyksen tyontekijoille tydtehtavien monipuolisuuden takia.

Tybssaan yksilo sitoutuu noudattamaan jo sovittuja paamaaria; on monipuolinen,
huolellinen ja yhteistybkykyinen sek& toimii sovitulla tavalla nopeasti ja oma-

aloitteisesti. Pyrkii informoimaan muita ja ennakoimaan tulevaa.
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10JOHTO

10.1 Laatupolitiikka

Johdon tulee varmistaa, ettéa laatupolitiikka soveltuu yrityksen toiminta-ajatukseen,
sisaltaa sitoumuksen vaatimuksen, hallintajarjestelméan jatkuvan parantamisen,
asettaa laatutavoitteet organisaation kaikille tasoille ja ettd se ymmarretaan kaikilla

tasoilla ja ettd katselmoidaan sen jatkuva sopivuus.

Laatupolitikkaa tulee kayttaa keinona johtaa yritysta siten, etta yrityksen suoritus-
kyky paranee. Laatupolitikan tulee olla osa yrityksen strategiaa ja toimintapolitiik-
kaa. Lahtokohtana yrityksen laatupolitiikalle tulee ottaa huomioon;

— organisaation kehittamiseen tarvittavan panoksen maara ja luonne ja re-
surssit

— asiakastyytyvaisyys

— yrityksen henkiloston kehittamisen tarpeet

— muiden sidosryhmien tarpeet ja odotukset

Laatupolitikkaa voidaan siis kayttda parantamiseen edellyttéen, ettd se tukee joh-
don visiota ja strategiaa, auttaa laatutavoitteiden ymmartamisen, osoittaa etta si-
ten johto sitoutuu laatuun ja antaa resursseja siihen, luo hengen yritykseen etsia ja

sitoutua laatuun ja tayttaa asiakkaiden tarpeet ja odotukset.

10.2 Laatutavoitteet

Yrityksen toimintastrategia ja laatupolitikka yhdessd asettavat laatutavoitteet.
Johdon tulee ne asettaa siten, ettd ne parantavat yrityksen suorituskykya ja ettéa
ne on mitattavia jotta ne voidaan tarkastaa. Myos tulee laatutavoitteissa ottaa

huomioon:

— yrityksen ja markkinoiden nykyiset ja tulevat tarpeet
— tarkistamisen yhteydessa tehdyt havainnot

— tuotteiden ja tuotannon nykyinen suorituskyky
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— sidosryhmien tyytyvaisyys

— resurssit saavuttavat tavoitteet

Laatutavoitteet tulee viestia yrityksen tietoon siten, etta henkilostolla on mahdolli-
suus myo6tavaikuttaa niiden laatutavoitteiden saavuttamiseen ja etta vastuut laatu-

tavoitteiden saavuttamiseksi méaaritellaan.

10.3 Tehtavien vastuut

Johdon tehtdvana on varmistaa ettéa vastuut ja valtuudet maaritelldén ja informoi-
daan yrityksen organisaatiolle. Naméa vastuut ja valtuudet kayvat ilmi laaditusta
yrityksen vastuumatriisista, (liite 1 Vastuumatriisi), jossa selvitetddn vastuut ja
valtuudet yrityksen henkilostdlle.

Johdolla tulee olla muista vastuista huolimatta velvollisuus varmistaa, etta laadun-
hallintajarjestelma toimii, tehda raportteja suorituskyvysta ja parannustarpeista,

varmistaa etta laadunvarmistusjarjestelma ottaa huomioon myos asiakkaat.

10.4 Liiketoiminnan suunnittelu ja budjetointi

Johdon tulee suunnitella ja budjetoida liiketoimintaa siten, ettéa otetaan huomioon
markkinatilanne, ennusteet, asiakaspalautteet ja toiveet, tuotannolliset seikat seka
kilpailutilanne. Johdon tulee myo6s ohjata taloudellisia resursseja, joita tarvitaan
vaikuttavan ja tehokkaan laadunhallintajarjestelmén toteuttamiseksi ja yllapitami-

seksi.

10.5 Ulkoinen tiedottaminen / sisainen tiedottaminen

Johdon tulee hoitaa siséinen tiedottaminen henkildkunnalle kerran viikossa tapah-
tuvassa viikkopalaverissa, johon osallistuu koko yrityksen henkil6kunta. Siina esi-
telladn henkilostolle johdon valitsemat asiat, kasitelladn edenneet ja tyén alla ole-

vat kehitystehtavat, listataan toiveet ja tarpeet kayttaen kehittamislomaketta, (liite
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4.1 Kehittamistavoitteet), nimetaan kehitysprosessien vastuuhenkil6t ja keskus-
tellaan tulevaisuuden nakymistd. Johtoryhm& pitdd palaverin joka aamu ja aina

tarpeen mukaan sen lisaksi.

Ulkoisesta tiedottamisesta paattaa johtoryhma. Johtoryhma valitsee keskuudes-
taan sen henkilon kulloinkin, joka pitda yhteyttd sovittuihin asiakas tai yhteistyo-
kumppaneihin ja joka kertoo sovitut asiat asiakaskohtaisesti, tiedotteilla, sahko-

postilla tai yrityksen kotisivuilla.

10.6 Jatkuva kehittdminen

Nykytilan tulee johdon selvittdd aina ensimmaiseksi, joka parhaiten selviaa erilai-
silla mittauksilla ja kyselyilla. Esimerkiksi (liite 4.2 Henkil6stokysely), henkildsto-
kysely antaa henkilostélle mahdollisuuden nimettdmana vastata laadusta ja siihen
vaikuttavista asioista. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen-lomake on nimensa
mukaan mittaamaan asiakastyytyvaisyytta, (liite 4.3 Asiakastyytyvaisyys-
kysely). Nykytila - tavoitteet, antaa henkilostblle mahdollisuuden antaa arvionsa
asioiden nykytilasta ja asettaa tavoitteita, (liite 4.4 Nykytila - tavoite). Laaduntuot-
tamisen nykytila-lomake mittaa henkildston kasitysta tuotteen laadusta prosessien

eri vaiheissa. (liite 4.5 Laaduntuottamisen nykytila)

Tavoitteena on henkilostolla jatkuvasti parantaa laatua ja laatupolitikan avulla pyr-
kia saavuttamaan annetut laatutavoitteet. Henkilostolla on mahdollisuus tuoda
esiin toiveensa ja tavoitteensa kehittamistavoitteet lomakkeella, (liite 4.1 Kehitta-

mistavoitteet)

Milla keinoin henkilostd parhaiten saavuttaa laatutavoitteet on jatkuva kehittami-
nen. Tahan tarkoitukseen on kaytettavissa lomake kehittdmisohjelma, (liite 4.6
Kehittamisohjelma), jolla tuodaan esiin johdolle kehittdmiskohteet ja kehitta-

misasiat.

Johtopaéatotkset onnistumisesta tavoitteena olevista asioista tapahtuu analysoimal-
la mittaukset ja kyselyt ja siten mé&aritellaan asioiden nykytila aina uudestaan ja
edetdan taas uudelleen enteentulevan *tarkistuslistan* mukaan kyselyin ja mit-

tauksin.
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10.7 Laatujarjestelman sisdinen auditointi

Johdon tulee maaritelld ja toteuttaa tehokas prosessi laatupolitikan saavutusten
viestimiseksi. Viestintatoimintaa voidaan suorittaa esim. esimiesjohtoisesti tyopis-
teissa, tyoryhmien kokouksissa ja selonteoissa, ilmoitustauluilla, sdhkdpostilla tai
internet-sivuilla. Johdon tulee katselmoida laadunhallintajarjestelmé kerran vuo-
dessa lokakuussa, jossa kasitelladn auditointien tulokset, asiakaspalautteet, pro-
sessit ja tuotteiden vaatimustenmukaisuus, korjaavat ja ehkaisevat toimenpiteet,
aiempien katselmusten tulokset, muutokset ja parantamissuositukset. Johdon tu-
lee katselmuksien tulosten perusteella paattad toimenpiteistd, jotka liittyvat laatu-
jarjestelmaan, asiakastarpeisiin ja resursseihin. Tassa johto seuraa laadun varmis-
tamista kehittdmisohjelma-lomakkeella, (liite 4.6 Kehittamisohjelma), eli sisaisen

auditoinnin poikkeamalomake.
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11MYYNTI

11.1 Hinnoittelu paivan tasalla/kustannuslaskelma

Hinnoittelu toteutetaan kustannuslahtéisesti huomioon ottaen tuotto-odotukset ja
kilpailutilanne. Raaka-ainehintojen takia hinta on paivitettava tapauskohtaisesti ja

aikarajattava. (liite 5.1 Tuotekortti)

11.2 Aktiivinen asiakkaisiin yhteydenpito

Henkilokohtainen asiakastuntemus ja pitka asiakassuhde on pohja aktiiviseen yh-
teydenpitoon. Menetelmid on mm. sahkoposti, puhelin, henkildkohtainen kaynti,
messut, naytteiden lahetys jne. Varahenkiloitten roolia itsenéisena toimijana liséa-
tdaan. Ajan tasalla oleva tietojarjestelma luo pohjan yhteydenpitoon. (liite 5.2

Asiakaskortisto)

11.3 Tilausten oikea-aikaisuus asiakkaille

Tilausvaiheessa luodaan raamit toimitusajalle joka kaydaan yhdessa lapi joko tuo-
tannon tai logistiikan kanssa. Sovitusta toimitusajasta annetaan asiakkaalle kirjal-
linen vahvistus (liite 5.3 Tilausvahvistus) jota organisaatio valvoo. Myyja infor-

moi asiakasta mahdollisista muutoksista.

11.4 Tilausten ennakointi

Tapahtuu tietojarjestelmaa apuna kayttaen (liite 5.4 Tuote- asiakasmyynti), seka
asiakkaiden kanssa yhteistydssa rakennettujen vuosibudjettien ja blokkitilausten

seuraamisella. (liite 5.5 Firma Chat)
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11.5 Tarjousten tekeminen

Tarjouksia tehd&aan sahkopostitse tai puhelimitse tarjouslaskentaa apuna kayttaen
(liite 5.6 Nova tarjous). Halutessaan asiakas saa kirjallisen tarjouksen. Isommat
esim. julkisten hankintojen kautta tulevat tarjoukset tehdaan asiakkaalta tulleille

tarjouspyyntolomakkeille. (liite 5.7 Credita)

11.6 Reklamaatiot

Tuotannon / logistiikan / valmistajan kautta lahdetaan selvittelemaan asiaa. Rek-
lamaatio hoidetaan asiakkaan kanssa yhteisesti sovitulla aikataululla siten etta
asiakas on siihen tyytyvainen. Hyvin hoidettu reklamaatio lujittaa asiakassuhdetta.
Reklamaatiot kirjataan reklamaatio lomakkeelle. (liite 5.8 Reklamaatiot)
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12 MARKKINOINTI

12.1 Ulkoinen yrityskuva

Ulkoista yrityskuvaa muokataan tuotteen, pakkauksen, henkilékunnan, palvelun ja
maineen kautta. Tuotteemme ovat avainlipputuotteita joten kotimaisuutta pidetaan
voimakkaasti esilla. Kotisivut ja verkkokauppa ovat tana paivana yrityksen tarkein

kayntikortti. (liite 6.1 www.harmannauha.fi)

12.2 Vakioasiakkaiden hoitaminen

Vakioasiakkaita hoidetaan parhaiten empaattisella vuoropuhelulla ja hyvin hoide-
tuilla laadukkailla tuote-toimituksilla ja pitdmall& kiinni sovituista toimitusajoista.

12.3 Uusien asiakkaiden hankkiminen

Uusien asiakkaiden etsintdan netti on paras valine. Netin kautta myos asiakkaat
loytavat meidat hakusanojen kautta, jota mahdollisuutta edelleen kehitamme.
Kaytamme myos joitain hakupalveluita. Kuukausittainen tarjouslehti tuo my6s uu-

sia asiakkaita. Varahenkilot osallistuvat myds uusien asiakkaiden hankintaan.

12.4 Hinnoittelu

Hinnoittelua kaytetddn myos asiakasrakenteen valintaan. Hinnoittelulla vaikute-
taan myos markkinaosuuksiin. Asiakkailla on matalampi hintaodotus isoilla volyy-
meilld, tdma on huomioitava. Vastuullinen hinnoittelu luo perustan pitkalle asia-

kassuhteelle.
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12.5 Uusien tilausten koordinointi

Kaydaan lapi tuotannon kansa asiakkaan tarkat toivomukset ja vaatimukset. Asia-
kasta informoidaan mahdollisuuksista ja toimitusajoista jonka jalkeen tehd&an lo-

pullinen sopimus. (liite 6.2 Sopimus lomake)

12.6 Tarjouskirjeiden lahettdminen

Tarjouskirjeiden ja lomakkeiden teko ja lahettdminen on toistuvaa muistutusta ja
esilla olemista. Tarjouslehti jaetaan potentiaalisille asiakkaille kuukausittain (liite
6.3 Kuukauden tarjous) asiakaskortiston perusteella (liite 6.4 Nova asiakaskor-
tisto)
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13TUOTEKEHITYS JA UUSIEN TUOTTEIDEN SUUNNITTELU

13.1 Mallien ideat myynnilta

Asiakkaan kanssa yhteistoiminnassa kaydaan halutun tuotteen ominaisuudet ja
tekniset vaatimukset. Tuotannon kanssa selvitetaan tuotteen soveltuvuus tuotan-
toomme. Yleensa vastamallin avulla hyvaksytetdan tuote tilaajalla. (liite 7.1 Lah-

totietolomake)

13.2 Tuotteiden tuotannollinen suunnittelu

Kehitettdesséa uutta tuotetta on suunniteltava sen soveltuvuus tuotantoon. Huomi-
oitava sen kutomakoneelta vaatimat ominaisuudet. Otettava huomioon suunnitel-
tavan tuotteen vaatima konekapasiteetti, asiakkaalta saatujen oletettujen metri-
maadrien perusteella. Tuotteita suunniteltaessa on huomioitava tuotteeseen tarvit-
tavat materiaalit ja mahdollinen hankinta tarve. Suunnittelun pohjana toimii lahto-

tietolomake. (liite 7.1 Lahtotietolomake)

13.3 Hinnoittelun perustiedot tuotteisiin

Kaikista kudottavista ja suunnitelluista tuotteista luodaan tuotekortti. Perustiedot
kirjataan olemassa olevaan tuotekorttipohjaan. Tuotekortit tallennetaan yhteiselle
asemalle niille tarkoitettuun kansioon. Perustietoihin kuuluu rakennekortissa, ja
hinnoittelupohjassa olevat kohdat. (liite 5.1 Tuotekortti). Uusille tuotteille, jotka
tulevat tuotantoon, luodaan tuotenumero ja nimikkeet Nova-ohjelmistoon. Nimik-

keen alle luodaan tuoterakenne. (liite 5.1 Tuotekortti, rakennevalilehti)

13.4 Laatuvaatimukset

Tuotteille asetetaan laatuvaatimukset tuote- ja tytvaihekohtaisesti. Vaatimuksiin

vaikuttaa tuotteen kayttokohteet asiakkaalla, ja asiakkaan esittdmé&t muut vaati-
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mukset. Yleisid laatuvaatimuksia ovat siisti ja tasainen ulkon&kd. Laatuvaatimuk-

set kirjataan tuotteen tuotekorttiin. (liite 7.2 Tuotekortti)
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14TUOTANTO

14.1 Tuotannon ohjaus ja suunnittelu

Tuotannon ohjaus ja suunnittelu toteutetaan niin, etté tuotanto toimii mahdollisim-
man tehokkaasti. Vakio tuotteita kudotaan varastoon sovitusti. Kiireelliset nauhat,
ja uudet mallit viedaan tuotantoon sovitun aikataulun mukaisesti. Naille valitaan

kutomakone siten, ettei muu tuotanto hairiinny merkittavasti.

14.2 Kunnossapito

Kunnossapito on erittain tarkea osa tuotantoa, koneet pidetaan hyvassa kunnossa
ja luotettavasti toimivina jatkuvasti. Talla tavalla varmistetaan samalla myés tuot-
teiden hyva laatu ja virhepaikkojen alhainen maara. Koneita huolletaan valmistajan
huolto-ohjelman mukaisesti ja aina tarvittaessa. Huollot tehd&aéan siten ettd ne eivat

hairitse tuotantoa merkittavasti.

14.3 Lankamateriaalien hankinta

Lankamateriaaleja hankitaan tiedossa olevaan kulutukseen nahden sopivasti, toi-
mitusajat huomioiden ennen edellisen eran loppumista. Hankittaessa lankaa tulee
sen olla asetettujen laatuvaatimusten mukaista, ja sitéd ostetaan mahdollisimman
kustannustehokkaasti. Lanka toimittajalta pyydetaan langan spesifikaatiot, ja Oko-
tex sertifikaatti laadunvarmistamiseksi. Lankatoimittajia valittaessa huomioidaan
toimitusvarmuus ja toimitusnopeus. Saapuneiden lankamateriaalien eratiedot tal-
lennetaan jaljitettavyytta varten. Langat hankitaan Nova-ohjelmiston Ostotilaustoi-
mintoa kayttden, saapuneet erat kirjataan ostotilaukseen ja hyvaksytdan toimite-
tuksi. (liite 10.3 Ostotilaus)
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14.4 Tydnjohto

Tyobnjohto vastaa siita etta sovitut tyot tulevat tehdyksi oikea-aikaisesti. Tyonjohta-

ja tiedottaa tyontekijoille mitka tehtavat ovat kulloinkin tarkeimpia.

14.5 Monitaitoisuus

Tuotannosta vastaavan tulee hallita kaikki tuotantoon kuuluvat tehtavat. Tuotan-
non henkildston tulee olla monitaitoisia ja valmiita tekem&én kaikkia tuotannon
tehtavia. Henkilostd opastaa toisiaan eri tehtavissa silla tavalla, etta kaikki osaavat

kaikki eri tehtavat. Tyohon perehdytys tapahtuu kokeneemman opastuksella.

14.6 Laadunvarmistaminen

Tuotannosta vastaava tekee asetukset koneille tuotekorttien rakennesivun mukai-
sesti, (liite 8.2 Rakenne), ja varmistaa, etta kudottava nauha on tuotekortin laatu-
vaatimusten mukaista. Vastaava ohjeistaa kutojia hauhan laatuvaatimuksista. Tuo-
tannon henkilot seuraavat jatkuvasti kudottavia nauhoja silmamaéaréaisesti ja paivit-
tain mitalla varmistamalla. Poikkeavissa tapauksissa kutojat pysayttavat koneen,
ja tiedottavat tuotannosta vastaavalle. Rullaaja varmistaa tuotteiden hyvan laadun
rullatessaan ja mittaamalla varmistaa, ettéa tuote on vaatimuksien mukaista. Val-
miiden tuotteiden laatikoihin leimataan valmistusviikko ja -vuosi, talla tavalla var-
mistetaan jaljitettavyys. Tarvittaessa suoritetaan erilaisia kokeita, kuten vetokoe,

jolloin voidaan varmistaa jokin kriittinen ominaisuus.

14.7 Tuotteet valmiiksi oikeaan aikaan

Tuotannosta vastaava huolehtii siitd, ettd sovitut tuotteet valmistuvat oikea-
aikaisesti. Tiedottaa naistd tuotannon henkilostdlle. Varmistaa etta kaytettavissa
on riittdvasti tarvittavia materiaaleja. Tiedottaa myyntiin tuotteen valmistumiseen

vaikuttavista asioista.
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150STOT

15.1 Paamiesten valinta

Paamiesten valinnassa suositaan kotimaisia tunnettujen tuotemerkkien omaavia
luotettavia tavarantoimittajia jotka toimivat oikea-aikaisesti ja kustannustehokkaas-
ti. Padmiehet valitaan sen perusteella kuinka ndmé pystyvat toimittamaan vaati-

muksiemme mukaisia tuotteita.

15.2 Hintaneuvottelut

Hintaneuvotteluissa otetaan huomioon kokonaistaloudelliset edut: hinta, laatu,
toimitusaika, toimitusehto. Hintaneuvottelussa pyritddn saamaan pitk& hintatakuu

ja edullinen hinta.

15.3 Tuotteiden valinta

Valitaan ensisijaisesti laadukkaita kotimaisia merkkituotteita jotka sopivat sorti-
menttimme ja jotka taydentavat palveluvalikoimaamme ja jotka tayttavat laatuvaa-

timuksemme.

15.4 Markkinoiden seuranta

Asiakaskayntien avulla tulee tietoa uusista tarpeista ja vaatimuksista. Asiakkailta
tulee informaatiota my6s hintatasosta ja muuta palautetta. Messuilta ja internetista

|6ytyy uusia innovaatioita.
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15.5 Rutiinitilaukset/varastosaldojen seuranta

Tuotteiden myyntia ja varastosaldoja seurataan myyntitilausohjelmassa tilaus-

kanta tuotteittain raporttia apuna kayttaen. (liite 9.1 Tilauskanta tuotteittain). Sai-
raalatarviketilaukset tehdaan ostotilausohjelman kautta ennakoiden paamiesten
toimitusvalmius. Tilaukset l&hetetdaan sahkopostilla tai faksilla. Kirjataan varas-

tosaldoihin ostotilausohjelmassa.

15.6 Ostotoiminnan kehittdminen

Paamiehilta vaaditaan tehokkuutta joka parantaa varastomme Kkiertonopeutta.
Paamiehien maaraa pyritddn mahdollisuuksien mukaan karsimaan. Toimituseh-
toihin (hinta, maksuehto) tullaan kiinnittimaan enemman huomiota tulevaisuudes-

sa.
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16 VARASTO JA LAHETYSTOIMINTA

16.1 Saapuvan tavaran vastaanotto ja paikalleen laittaminen

Tavaran vastaanottaminen ja vertaaminen |lahetteessé oleviin nimikkeisiin. Tarkis-
tus ettd kaikki tasmaa. Taman jalkeen tavaroiden sijoittaminen paikoilleen. Rullat-
tujen nauhojen siirtdminen lavalta hyllypaikalle ja kirjaaminen varastokirjanpitoon

tuotantoajo—ohjelman kautta. (liite 10.1 Tuotantoajo ohjelma) seka hyllytys.

16.2 Lahtevat toimitukset

Myyntitilauksista tulostetaan kerayslahete mista nakee mitd asiakas tilaa ja milloin
haluaa kyseiset tuotteet. On tarkeaa etta toimitus lahtee ja on perilla kuten on tilat-
tu. (liite 10.2 Kerayslahete)

16.3 Toimitusnopeus

Yrityksen yhtena myyntivalttina on, etta tavara lahtee heti kun tilaus saapuu, mikali
se on valmiina ja ellei tilauksessa ole muuta sovittua toimitusaikaa.

16.4 Kuljetuksen tilaaminen asiakkaan kayttamalle rahtaajalle

Kiitolinjan ja postin autot hakevat lahtevét tavarat paivittain. On liséksi asiakkaita
jotka haluavat muun rahtaajan, jolloin tilaamme sen ja asiakas maksaa rahdin.

Tilaus rahtaajalle tehdaan sahkoisesti.

16.5 Pakkausmateriaalien tilaaminen

Pakkausmateriaalit tilataan ostotilausjarjestelman kautta (liite 10.3 Ostotilaus).

Tilattavia materiaaleja ovat rullaukseen tarvittavat muoviset laipparullat, pahviholkit
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neulat yms. Lisdksi tilataan tavaroiden pakkaamisessa tarvittavat rasiat, pahvilaa-
tikot ja teipit. Myoskin tavaroiden lahettamiseen tarvittavat lavan sidontamuovit

seka puu ja pahvilavat.

16.6 Kuljetusreklamaatiot

Tavaran saapumisessa tarkistetaan etta tavaroita on tullut oikea maara ja laatu.
Mikali on puuttuvia kolleja tai rikkoutuneita tavaroita niistd tehddan merkinta rahti-

kirjaan jonka jalkeen asiaa selvitellaan kyseisen kuljetusyhtion kanssa.
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17ATK JA HALLINTO

17.1 Myyntireskontra

Tilausten syotto ATK:lle, josta hyvaksytaan toimitus ja muodostetaan lasku paperi-
sena (liite 11.1 Lasku) tai séhkoisenad. Pankkiohjelmasta ajetaan tapahtumaluet-
telo (liite 11.2 Tapahtumaluettelo) ja hyvaksytaan suoritukset. Lahetetdan mah-
dolliset maksu huomautukset (liite 11.3 Maksuhuomautus). Kuukausittaiset ra-
portit kirjanpitoon (liite 11.4 Myynnintilidinti yhteenveto), (liite 11.5 Suoritus-
tentilidinti yhteenveto).

17.2 Ostoreskontra

Laskut kirjataan kirjanpitoa varten ostoreskontrassa. Tallennetaan skannaamalla
tai sdhkoisessa muodossa. Laskut hyvaksytaan ostolaskukierratys ohjelman kaut-
ta. Laskut maksetaan tiedostona pankkiohjemassa. Kuukausittaiset raportit kirjan-
pitoon (liite 11.6 Tilidintiyhteenveto ostot), (liite 11.7 Tilidintiyhteenveto tilit).

17.3 Palkat

Palkat maksetaan tuotannossa tuntipalkkaisille kaksi kertaa kuukaudessa kayttaen
apuna tuntiseuranta ohjelmaa, josta ajetaan tyontekijoiden leimatut tunnit palkka-
ohjelmaan (liite 11.8 HenkilGerittely). Kuukausipalkat maksetaan kerran kuukau-
dessa. Verotoimistoon lahetetdan sahkdisesti katso tunnisteen kautta ennakon
pidatys ja sotutiedot. Ammattiliiton jasenmaksut. Palkat maksetaan tiedostona

pankkiohjelmassa. Kirjanpitoon kuukausittaiset raportit. (liite 11.9 Tiliyhteenveto)

17.4 Kirjanpito

Kirjataan kuukausittain tapahtumat. Apuna kaytetd&dn myynti, osto, varasto ja palk-

kaohjelman kirjanpitoraportteja. Kuukausittain kausiverolaskelmat verotoimistoon



<«H3rman Nauha oy

Laatujarjestelma 25(26)

katso tunnisteen avulla (liite 11.10 Kausiveroilmoitus). Joulukuun lopun kirjanpi-

dossa tilinpaatdsviennit. Verotoimistoon veroilmoitus.

17.5 Varastokirjanpito

Tuotteet hyllytetdadn hyllypaikoille kayttaen hyllytysohjelmaa. Tuotteet laitetaan
varastosaldoille tuotantoajona paivittain (liite 11.11 Rullausdokumentti), (liite
11.12 Rullausohjelma). Ostotilausohjelmasta hyvaksytaan tilatut tavarat varas-
tosaldoihin (liite 11.13 Tilaus). Raporttina saadaan varastonarvo kirjanpitoon (liite
11.14 Varaston Arvo).

17.6 Varmuuskopiointi

Varmuuskopio joka paiva erilliseen laitteeseen joka vaihdetaan kerran viikossa,
kaytéssa on kolme erillista torpp6a. Yksi viedaan erilliseen rakennukseen ja vaih-

detaan kerran viikossa. Lisdkopio tiedostoista Anvian laitteisiin.
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7 Laatujarjestelman siséinen auditointi
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5 Myynti

1 Hinnoittelu péaivan tasalla/kustannuslaskelma
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2 Aktiivinen asiakkaisiin yhteydenpito

3 Tilausten oikea aikaisuus asiakkaille

4 Tilausten ennakointi

5 Tarjousten tekeminen
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6 Reklamaatiot
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6 Markkinointi

1 Ulkoinen yrityskuva

2 Vakioasiakkaiden hoitaminen

3 Uusien asiakkaiden hankkiminen
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4 Hinnoittelu

5 Uusien tilausten koordinointi

6 Tarjouskirjeiden lahettaminen
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7 Tuotekehitys ja uusien tuotteiden suunnittelu

1 Mallien ideat myynnilta

2 Tuotteen tuotannollinen suunnittelu

3 Hinnoittelun perustiedot tuotteisiin

4 Laatuvaatimukset
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8 Tuotanto

1 Tuotannon ohjaus ja suunnittelu

2 Kunnossapito

3 Lankamateriaalien hankinta

4 Tybnjohto

5 Monitaitoisuus

6 Laadunvarmistaminen
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7 Tuotteet valmiiksi oikeaan aikaan
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9 Ostot

1 Paamiesten valinta

2 Hintaneuvottelut

3 Tuotteiden valinta

4 Markkinoiden seuranta
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5 Rutiinitilaukset /varastosaldojen seuranta

6 Ostotoiminnan kehittaminen
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10 Varasto ja lahetystoiminta

1 Saapuvan tavaran vastaanotto ja paikalleen laittaminen

2 Lahtevat toimitukset

3 Toimitusnopeus

4 Kuljetuksen tilaaminen asiakkaan kayttamalle rahtaajalle

5 Pakkausmateriaalien tilaaminen

6 Kuljetusreklamaatiot
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11 ATK ja hallinto

1 Myyntireskontra

2 Ostoreskontra

3 Palkat

4 Kirjanpito

5 Varastokirjanpito

6 Varmuuskopiointi
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