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KASITTEIDEN MAARITTELY

Ehkaiseva toimenpide
Toimenpide, jonka tarkoituksena on poistaa mahdollisen poikkeaman tai muun mahdollisen ei-toivo-

tun tilanteen syy.

Erityissyy
Virhe tai poikkeama, joka on syntynyt ennustamattomasta syystd. Erisyiden poistaminen on keskei-

sintd laadun kehittdmisessa ennen laadunparannusta.

1SO 9001
ISO 9000 -standardisarjan standardi, jossa on esitetty vaatimuksia organisaation toiminnalle ja laadun-

hallintajarjestelmalle.

Juurisyy

Vikojen ja ongelmien perimmaisen syyn selvittdminen.

Korjaava toimenpide

Toimenpide, jolla poistetaan poikkeaman syy ja estetadn poikkeaman toistuminen.

Laadunhallintajarjestelma
Jarjestelmé, jonka avulla organisaatio méérittelee tavoitteensa ja maarittad prosessit seké resurssit,

joita tarvitaan haluttujen tulosten saavuttamiseen.

Poikkeama

Asetetun vaatimuksen tdyttamatta jaaminen.

Reklamaatio

Ilmoitus tuotteesta tai palvelusta, jolloin tuote tai palvelu on virheellinen eiké tayta vaatimuksia.

Satunnaissyy
Virhe tai poikkeama, joka on syntynyt ennustettavasta syysta. Laadunparannukset kohdistuvat satun-

naissyihin.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon aiheena oli poikkeamanhallintajéarjestelman kehittdminen ja sen integroiminen
osaksi yrityksen tulevaa laatujarjestelma&. Opinndytetyon aihe saatiin, kun yritys ryhtyi kehittdmaan
omaa laatujérjestelméénsa ja tarvitsivat siihen toimivan poikkeamanhallintaprosessin. Opinndytety6n
yksi tdrkeimmista tavoitteista oli taten rakentaa yritykselle selked, helposti ymmarrettdva poikkeaman-

hallintaprosessi seka tarjota tyokaluja, joilla ongelmien ratkomista voidaan nopeuttaa ja helpottaa.

Opinnéaytetydn teoriaosuudessa perehdytéén laatujarjestelmaén, reklamaatioihin ja poikkeamiin seka
my®6s ongelmienratkaisumenetelmiin. Laatujarjestelmén yhteydessa perehdytéan vield tarkemmin
muun muassa laadun kustannuksiin sekd kokonaisvaltaiseen laadunhallintaan. Reklamaatioissa ja poik-
keamissa perehdytdén hieman syvemmin virheiden vahentdmiseen seké korjaaviin ja ehkéiseviin toi-

menpiteisiin.

Opinnéaytetyon lopussa kaydaan viela lavitse yritykselle soveltuvia ongelmanratkaisumenetelmia seké
toimenpiteitd. Tyon lopuksi on kasitelty poikkeamahallintaprosessia, jossa on perehdytty nykytilan ar-
vionitiin, ongelmien ratkomiseen seka kehittdmiseen. Lopuksi on koottu kehitystyon tulokset ja poh-

dinta opinnaytetyosta.



2 LAATUJARJESTELMA JA LAATUKUSTANNUKSET

Kansainvaliset ISO 9000 -standardit pitavat sisalladn maarittelyja seka ohjeita siitd, kuinka organisaa-
tioiden kaatua hallitaan jarjestelmallisesti tavalla, joka auttaa yhteisymmarrystd myods kansainvélisesti
kaupassa. Tata kokonaisuutta standardeissa sanotaan laadunhallintajarjestelméaksi. Naista standardeista
esimerkiksi 1ISO 9001 maéarittelee sen, mitd vaatimuksia laadunhallinnan on taytettava asiakkaan luot-

tamuksen saamiseksi ja yllapitdmiseksi. (Moisio & Tuominen 2008, 5.)

Yleisin perusta laatujérjestelmille on ISO 9001-standardi. ISO 9001 tuo laadunhallintaan kokonaisval-
taisen lahestymistavan. Standardi auttaa organisaatiota seka parantamaan toimintansa laatua etté osoit-
tamaan hyvaa laadunhallintaa. (SFS 1SO 9001 Laadunhallinta 2021.)

Laadunhallintajarjestelma eli Quality Management Systen on jarjestelma, jota vakiinnutetaan, toteute-
taan, yllapidetdan ja parannetaan jatkuvasti (1ISO 9001:2015 for Small Enterprises 2016, 12). Laatujar-
jestelméllé halutaan tavoitella muun muassa jarjestelméllisyytta toiminnan ohjaukseen ja valvontaan,
taata asiakastyytyvaisyyttd, varmistaa tasainen laatu prosessissa, luoda yhteista kdytantod, parantaa
tyon tuottavuutta seka tukea henkilostoa koulutuksessa ja tyonohjauksessa. (Leckin 2002, 31.)

Laatujarjestelmélla ei ole rakenteellista standardiohjetta, vaan yleisesti pyritaan kéyttdmaan useampita-
soista mallia. Laadunhallintajarjestelma kattaa ne kaikki toiminnot, joilla organisaatio méérittelee ta-
voitteensa ja maérittdd myos prosessit ja resurssit, joita organisaatio tarvitsee haluttujen tuotosten saa-
vuttamiseen (SFS-EN 1SO 9000 2015, 7).



LAATUJARJESTELMA

Arvot

Strategiat LAATUKASIKIRIA

Laatupolitikka

Mita

Kuka PROSESSI-

Milloin KUVAUKSET

Miksi

Missa TYOTAPA-

Miten KUVAUKSET
Lait, asetukset ja normit VIITE-
Viranomaischjeet AINEISTO

KUVIO 1. Laatujarjestelman rakenne-esimerkki (mukaillen Lecklin 2002, 32).

Laatujarjestelmén sisaltoa ja rakennetta voidaan tarkastella kuvion 1 mukaisesti. Ylimpana on laatuka-
sikirja, joka pitaa sisallaan yrityksen lyhyen esittelyn, keskiset arvot, laatuun liittyvét strategiat seka
myos laatupolitiikan. Seuraavana ovat prosessin kuvaukset, jotka ovat yksi tarked osa laatujarjestel-
mé&a. Koko organisaation toiminta ndhdaan prosesseina ja tarkedmmat prosessit on yleensa yksityis-
kohtaisesti kuvattu prosessikaavioiden avulla. Hyvin tehdyt prosessikaaviot selkiyttavat tydnkulkua ja
toimivat kehittdmisen apuvalineend. Laatujarjestelmén on hyva pystya vastaamaan kysymyksiin kuten
mitd, kuka, milloin, miksi, missa ja miten. Ty6tapakuvaukset tasolla kuvataan tyélle tarkoitetut tygoh-
jeet yksityiskohtaisesti seké tydmenetelmat, myds annetaan ohjeet siitd, kuinka tyo pitaé tehdd. Usein
laatuvaatimukset, valtuudet ja vastuut ovat liitettyna tahén tasoon. Alimpana tasona kuviossa ovat Vii-
teaineistot. Néilla viiteaineistoilla tarkoitetaan tyonkulkuihin ja prosesseihin liittyvaa ulkopuolista ai-
neistoa. Nama4 aineistot voivat olla esimerkiksi koneiden ja ohjeiden kasikirjat, viranomaisten ohjeet

sek& madaréaykset, normit, suositukset ja lainsaddanto. (Lecklin 2002, 33.)

Laatukésikirjan l&ht6kohtana ovat yrityksen omat tarpeet, ja sen sisélté auttaa ymmartaméaén organi-

saation toimintaa yhtendisend kokonaisuutena (Lecklin 2002, 34). Uusin péivitetty standardiversio ei



en&d kuitenkaan vaadi laatukésikirjan tekoa, mutta organisaatio voi sellaisen halutessaan tehda. Kuvi-
ossa 1 esitelty laatujarjestelméan rakenne-esimerkki kuvaa kuitenkin varsin hyvin organisaation laatu-

jarjestelmaa.

2.1 Laatu kasitteena

Laadun késite on muuttunut tuotteen virheettomyydesta kokonaisvaltaiseksi liikkeenjohdon késit-
teeksi. Laatu kasitetddn useammin yrityksen laaja-alaiseksi kehittamiseksi, jonka tavoitteena on asiak-
kaiden tyytyvéisyys, kannattava liiketoiminta ja pitkalla aikavélilla myos kilpailukyvyn sdilyminen ja
kasvattaminen. (Silén 1998, 13.) Laatu voidaan maarittaa kyvyksi tayttaa asiakkaiden tarpeet ja vaati-
mukset yritykselle madollisemman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla (Lecklin 2006, 18). Hyva laatu
merkitsee tuotteiden virheettomyytta ja alhaisia laatukustannuksia ja niiden seurauksena kustannuste-
hokkuutta. Hyva laatu tayttaa asiakkaiden tarpeet, vaatimukset sek& odotukset ja lisdéd my0s asiakas-
tyytyvaisyyttd. Tyytyvaiset asiakkaat ovat uskollisia yritykselle ja lisadvat ostojensa méaaraa ja viesti-

vat positiivisesti myds muille potentiaalisille asiakkaille. (Lecklin 2006, 24.)

2.2 Laatukustannukset

Ihmiset kayttavat jopa kolmasosan ty6ajastaan korjaamalla aiemmin tehtyja virheitd, etsimalla hukassa
olevia asioita, selvittdmélld myohastyvien asioiden syitd, tarkastelemalla puutteellista tietoa, paikkaa-
malla huolimattomasti tehtyja toité ja pahoittelemalla asiakkaalle huonoon laatuun liittyvia asioita.
Tallaiset asiat aiheuttavat organisaatiolle ylimaaraisia laatukustannuksia. (Silén 1998, 63.) Laatukus-
tannukset mielletdan poikkeamiksi seka virheiksi, jotka aiheuttavat siis lisakuluja tyéhon. Laatukustan-
nukset kertyvat muun muassa huonon laadun ehkdisemisestd, vikojen korjaamisesta sekd my6s mah-
dollisista asiakkaalle koituvista hyvityksista. (Lumijarvi & Jylhésaari 1999, 65.) Laatukustannuksia
syntyy virheistd ja laadullisista puutteista. Kustannuksia voivat myos aiheuttaa toimenpiteet, joita to-

teutetaan virheiden eliminoimiseksi. (Hokkanen & Strémberg 2006, 65.)

Organisaation laatukustannukset syntyvat, kun pyritddn varmistamaan tuotteiden vastaavan asiakkai-
den vaatimuksia. Nama kustannukset voidaan jakaa kahteen paatyyppiin. Laatua edistavéat kustannuk-

set ovat kustannuksia, joiden avulla pyritédén virheiden ennaltaehkéisemiseen ja eliminointiin, ja tdhan



sisaltyy myds laadun kehittdminen. Huonosta laadusta johtuvat kustannukset aiheutuvat, kun tehdaan
virheita tai vaaria asioita. (Lecklin 2006, 155.)

Laatukustannusten méaarittamiselle ei ole kaavaa tai standardia, silla jokaisen organisaation on ldydet-
tdvd oma tarkastelutapansa. Laatukustannukset eivat myoskaan ole selkeasti luettavissa, vaan niiden

seuraaminen edellyttdd kustannuslaskentaa. (Lecklin 2006, 155.) Erilaisia laatukustannusmalleja kui-
tenkin on, vaikkei standardia ole. Ndma mallit ovat yritykselle hyvénéd pohjana oman kustannusmallin

maarittamiselle.

Laatukustannuksia voidaan tarkastella kuvio 2 mukaan, kuviossa on esimerkkeja tyypillisista laatukus-
tannuksista kategorioittain. Laatuvirheiden ennaltaehkaisykustannukset kasittavéat tuotevaatimuksia
seka laatujarjestelmén yllapitdmista ja rakentamista. Kustannuksia voi aiheuttaa esimeriksi epatarkoi-
tuksenmukainen henkilon koulutus ja erilaiset laadun tekemiseen liittyvét asiat kuten huonoon tiedon-
kulkuun liittyvat asiat. (Silén 1998, 63.) Ennaltaehkéisevan toiminnan kustannukset ovat kustannuksia
kaikesta toiminnasta, joka on erityisesti suunniteltu estdmaén tuotteiden tai palvelun huono laatu. Esi-
merkkind ovat muun muassa laadun suunnittelu, koulutusohjelmat ja laadun parantamishankkeet. Val-
vontakustannukset ovat kustannuksia, jotka liittyvat tuotteiden tai palvelujen mittaamiseen, arviointiin
tai tarkastamiseen laatustandardien ja suorituskykyvaatimusten noudattamisen varmistamiseksi. Téallai-
sia kustannuksia ovat muun muassa tarkastus-, testaus-, tuote- tai palveluauditoinnit, prosessitarkastuk-
set sekd mittaus- ja testauslaitteiden kalibrointikustannukset. (Borror 2009, 108.) Namé laadunvalvon-
takustannukset aiheuttavat monesti paallekkéistd asioiden tarkastamista. Tarkastelevat asiat voivat liit-
tyd saapuviin materiaaleihin tai tavaroihin, prosessien toimintaan tai niiden valmisteluun tai valmistet-
tavien tuotteiden véli- ja lopputarkastuksiin. Valvontakustannukset liittyvat sen tarkastamiseen, etta
asiat ovat kunnossa ja oikein. (Silén 1998, 64.) Virhekustannukset ovat kustannuksia, jotka johtuvat
tuotteista tai palveluista, jotka eivat ole vaatimusten tai asiakkaiden tarpeiden mukaisia. Namé kustan-
nukset voidaan jakaa organisaation sisaisiin ja organisaation ulkoisiin virhekustannuksiin. (Borror
2009, 108.)



Ennalta-
ehkdisevin
toiminnan

| kustannukset
-laatujdrjestelmidn
teko
-ohjeistukset
-testaukset

Ohjaus- ]

kustannukset
Valvonta-

kustannukset

-tarkastukset
-mittaukset

Laatu-
kustannukset Sisdisetvirhe-
kustannukset
-hdiriot
| -romutukset
-korjaukset
-alennukset

Virhe- -ylityot

kustannukset

Ulkoiset virhe-
kustannukset

. -palautukset
-korjaukset
-takuut
KUVIO 2. Yleisesti kdytetty laatukustannusten ryhmittely (mukaillen Hokkanen & Strémberg 2006,

69).

2.2.1 Sisaiset ja ulkoiset virhekustannukset

Siséiset virhekustannukset havaitaan organisaation siséll ja ne korjataan ennen kuin tuote toimitetaan
asiakkaalle. Ndihin kustannuksiin luokitellaan myds toiminnan huonosta suunnittelusta ja virheellisesta
toiminnasta aiheutuvat kustannukset. Valtaosa yrityksen sisaisista laatukustannuksien aiheuttajista ovat
muun muassa virheiden tekeminen ja niiden korjaaminen, ylityot tai joutoaika, virhekappaleet ja hyl-
kytavara. Sisdisiin virhekustannuksiin kuuluvat myos suunnittelussa tapahtuneet virheet. (Lecklin
2006, 157.)

Ulkoiset virhekustannukset aiheutuvat siitd, kun asiakkaan havaitsema virhe tai laaduttomuus korja-

taan. Talloin prosessien laadunvarmistus on pettényt ja virheellinen tuote on paassyt asiakkaalle asti.



Ulkoisten virheiden korjaaminen on kalliimpaa kuin jos virhe havaittaisiin jo sen syntymapaikalla. Ul-
koisia virhekustannuksia ovat esimerkiksi vahingonkorvaukset, menetetyt tuotot, alennukset tuotevir-
heisté ja rastitoimituksen kustannukset. (Lecklin 2006, 156.)

2.2.2 Ohjauskustannukset

Laadun valvontakustannukset pitavat siséllaan lopputuotteiden tarkistamiseen ja laadun varmistami-
seen. Laadun valvontakustannusten aiheuttajia ovat esimerkiksi tarkastukset ja valvonnat, laadun mit-
taus, valvonta- ja mittauslaitteiston yll&pito kuten myos testaukset ja koeajat. Laadun valvontakustan-
nukset ovat suorassa yhteydessa virhekustannuksiin, sill& jos laatua ei yllapidettaisi, syntyisi enemman
virhekustannuksia. (Lecklin 2006, 157.)

Ennaltaehk&isevan toiminnan kustannuksia syntyy, kun mahdolliset virhel&hteet ja laaturiskit pyritdan
ennakoivasti poistamaan. Tyypillisemmat ennakointimenetelmat kustannuksille ovat suunnittelu, ke-
hittdminen ja koulutus. Kun suunnataan resurssit edella mainittuihin toimintoihin, voidaan vahentaa
laadun tarkastusta ja yllapitoa. (Lecklin 2006, 158.)

2.3 Kokonaisvaltainen laadunhallinta

Kokonaisvaltainen laadunhallinta tunnetaan myos késitteena Total Quality Management eli TQM. Ta-
méan kokonaisvaltainen laadunhallinta pitaé sisédllédn muun muassa asiakaslahtoisyyden, tyontekijoiden
motivoimisen ja johtajuuden. Asiakaslahtoisyydessé asiakas maarittad, onko tuote tai palvelu tarpeeksi
hyva. Organisaation kaikkien tydntekijoiden on ymmarrettava, etta jatkuva parantaminen on osa kaik-
kien ty6td. Ylemmaén johdon on tarjottava sysdys ja motivaatio laatuohjelmille. Jos ndmé kolme asiaa
on toteutettu oikein, johtaa tdma tuottavampaan ja kehittyvampaan yritykseen. Asiakasuskollisuus pa-
ranee ja sidosryhmien arvo kasvaa. Kokonaisvaltaisen laadunhallinnan tavoitteena on téten parantaa

toimintaa koko organisaatiossa. (Borror 2009, 319.)

Kokonaisvaltaisella laadunhallinnalla pyritdan laadukkaaseen johtamiseen, jonka myota pyritdan ym-
maéartamaan ja tunnistamaan asiakkaidentyytyvaisyytta ja samalla markkinoiden tarpeita. Jotta toiminta
pysyy mahdollisesmman laadukkaana, taytyy varmistaa tuotteiden, palvelujen ja prosessien korkea ja

tasainen laatu. Kuviossa 3 on esitetty kuinka ndma asiat ovat yhteydessa toisiinsa, ja kuinka lopulta



asiakas on lopullinen arvioija tuotteelle seka palvelulle. Laadukkaalla johtamisella saavutetaan myos
jarjestelmallisyytta toiminnan ohjaukseen seka valvontaan. Hyvélla laadunhallinnalla saavutetaan
my®s parannettua tyon tuottavuutta. (Lecklin 2006, 29.)

Organisaation toimiva kokonaisvaltainen laadunhallinta tukee kehitettya laatujarjestelmad, jonka ta-
voitteena on varmistaa tuotteiden, palvelujen ja prosessien korkea ja tasainen laatu. Tarke&é on, etta
ymmarretddn se, ettd laatu on tarked menestystekija ja ettd laatu integroidaan jokapaivaiseen toimin-

taan.

T‘I"H'TW.EISI:—I' Aziakas on
ASIAKKAAT lopullinen
arvioija
KOKOMNAISVALTAINEN
LAADUNHALLINTA
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LAATUINEN JA ASIAKEAIDEM
TOIMINTA I YMMARTAMINEN

Toimitusten
wvastaavuus
Prosessit
Laztujérjestelmat

Toiminnan
laadun
IZhtokohdat

KUVIO 3. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (mukaillen Lecklin 2006, 19).



3 1SO 9001

ISO 9001 -standardi tuo organisaation laadunhallintaan kokonaisvaltaisen I&hestymistavan, jota voi-
daan soveltaa organisaation omassa toiminnassa. Standardi auttaa parantamaan toiminnan laatua ja
osoittamaan hyvaa laadunhallintaa, mutta se liséd my0s hyvéa asiakaspalautetta. (SFS 1SO 9001 Laa-
dunhallinta 2021.)

ISO 9001 -standardi perustuu useisiin laadunhallintaperiaatteisiin, jossa on vahva asiakaslahtoisyys,
ylimman johdon motivaatio, prosessildhestymistapa ja jatkuva parantaminen. 1ISO 9001 -standardin
kayttdminen auttaa varmistamaan, ettd asiakkaat saavat yhtenaisid, laadukkaita tuotteita seké palve-
luita, mik& puolestaan tuo monia liiketoiminnallisia etuja. (ISO 9000 Family quality management
2021.)

Laadunhallintajarjestelman kéayttéonotto on organisaation strateginen paatos, joka voi auttaa paranta-
maan organisaation yleista suorituskykya ja tarjoaa vankan perustan kestavélle kehitykselle (ISO
9001:2015 for Small Enterprises 2016, 29). ISO 9001 -standardin keskeisia kohtia ovat muun muassa
sidosryhmien ja niiden odotusten ja tarpeiden madrittely, riskien méaérittely ja hallinta, tavoitteiden
asettaminen, prosessin kuvaus, laatupolitiikan kuvaus, jatkuva parantaminen, poikkeaminen kasittely,
sisdiset auditoinnit ja johdon katselmukset (PKY-Laatu 2021).

Laadunhallintajarjestelma tulee rakentaa olemassa olevien organisaatiokaytant6jen ympérille eli toisin
sanoen miten organisaatiossa toimintaan talla hetkella. Soveltamalla standardissa kuvailtuja ndkékoh-
tia omaan toimintaansa organisaatio voi kehittdd omia toimintatapojaan vastaamaan entista paremmin

erilaisten sidosryhmien ja asiakkaiden odotuksia ja tarpeita. (PKY-Laatu 2021.)

Standardisoimalla voidaan taten jarkeistda organisaation toimintaa, lisaté turvallisuutta ja parantaa ta-
loudellisuutta. Standardit voivat tarjota myos yhteisia pelisaantdja kaikenkokoisten yritysten kayttoon
niin kotimarkkinoille kuin myds vientimarkkinoille. Taten on laadittu yhteisia yleisesti hyvéksyttyja
toimintatapoja kasittelevida dokumentteja. (PKY-Laatu 2021.)
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4 REKLAMAATIOT JA POIKKEAMAT

Reklamaation padasiallisena tavoitteena on tuoda ilmi tuotteessa tai palvelussa ilmennyt vika, johon
asiakas ei ole ollut tyytyvéinen. Reklamaatiot voidaan jakaa sisaisiin seka ulkoisiin reklamaatioihin.
Siséisia reklamaatioita voivat olla esimerkiksi laatupoikkeamat tyovaiheiden vélilla. Reklamaatioiden
syy voi liittya esimerkiksi muun muassa laatuun, toimitukseen tai toiminnallisuuteen. Reklamaatiosta
tulisi aina kayda ilmi virheen kuvaus, joka voi olla esimerkiksi tuotteen valmistusvika, teknillinen vika
tai vaikka toimitusvirhe. Reklamaatiot tehdaan tyypillisesti kirjallisena, mutta asiakas voi ilmoittaa il-
menneen virheen myds suullisesti. Kaikki reklamaatiot olisi hyva dokumentoida organisaation jarjes-
telmaéan, jotta niista jaisi pysyva jélki ja mahdollinen ongelma voidaan jatkossa pyrkia estamaan.

Kaikki reklamaatiot olisi hyva kayda lavitse sdannollisesti organisaation henkiloston kanssa.

Poikkeamilla tarkoitetaan taas vaatimuksen tayttymatta jadmista asiakkaan, tyontekijan tai loppukayt-
tajan kokemana. Poikkeamien toteaminen tulisi johtaa aina organisaatiossa korjaaviin toimenpiteisiin.
Poikkeama on siis asetetun vaatimuksen tayttamatta jattdminen ja virhe on taas aiottuun tai maaritel-
tyyn kayttoon liittyvé poikkeama (SFS-EN ISO 9000 2015, 24).

4.1 Poikkeamat ja viat

Vika ja poikkeama ovat kaksi termig, joita voidaan kayttad toistensa synonyymind monissa tilanteissa.
Kuitenkin molempien méaaritelmét ovat hieman erilaisia. Poikkeama maaritellaan laatuominaisuuksien
epaonnistumiseksi aiotun tason tai tilan saavuttamisessa, ja se on riittdvan vakava, jotta tuote ei tayta
spesifikaatiota. Vika taas tarkoittaa sitd, etta tuote ei tayta sille tarkoitettua normaaleja kéayttévaatimuk-
sia. Taten, ero termin poikkeama ja vian vélill& perustuu l&hinnd perspektiiviin. (Borror 2008, 190-
191.)

Vika voidaan maarittad laatuominaisuuden poikkeamana suunnitellulta tasolta tai tilasta, joka tapahtuu
niin vakavasti, etta siihen liittyvé tuote tai palvelu ei tayta aiottua normaalisti ennakoitavaa kéytt6a
koskevia vaatimuksia (Borror 2008, 628).
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Poikkeama voi ilmetd niin raaka-aineissa kuin prosesseissakin. Poikkeama voi tulla ilmi asiakasrekla-
maatioiden kautta tai yhta hyvin ulkoisessa tai sisdisessa tarkastelussa, kuten auditoinnissa. Poik-

keamat voidaan jakaa toimittajapoikkeamiin, siséisiin poikkeamiin ja asiakasreklamaatioihin. Toimit-
tajapoikkeamat ovat alihankkijan tai toimittajan aiheuttamia, kun taas sisaiset poikkeamat ovat organi-

saation itsensé aiheuttamia. Asiakasreklamaatiot voidaan luokitella ulkoisiin poikkeamiin.

4.1.1 Virheiden vahentdminen

Suurin osa vaihtelusta, noin 94 — 98 % johtuu prosesseista, systeemista itsestddn ja ne ovat normaalia
satunnaista vaihtelua. Jos nditd normaalin vaihtelun virheitd pyritdan poistamaan, voidaan saada aikaan
enemman haittaa kuin hyotya. Virheet eivat korjaannu ja koko systeemi voidaan muuttaa epévakaaksi
ja vaihtelu voi kasvaa. Syntyneet virheet eivat ole vain erityisia syitd, jotka voidaan poistaa. (Karjalai-
nen & Karjalainen 2000, 11.)

Virheet, poikkeamat seka vaihtelut voidaan jakaa erityissyihin ja satunnaissyihin. Erityissyy on virhe
tai poikkeama, joka on syntynyt ennustamattomasta syysta. Erityissyitd ovat muun muassa materiaali-
poikkeamat, inhimilliset virheet seka ohjelmointi- tai asetusvirheet. Satunnaissyy on virhe tai poik-
keama, joka on syntynyt ennustettavasta syystd, ja vaihtelusta 94 — 98 % johtuu néisté kyseisista ylei-
sista syistd, jotkut ovat sdédnnénmukaisia ja ennustettavissa. Laadun parannus kohdistuu satunnaissyi-
hin, kun taas erityissyyt ovat poistettavia keskisia asioita laadun kehittdmisessa ennen laadunparan-

nusta. (Karjalainen & Karjalainen 2000, 8.)

Virheiden vahentdmisessa on tarkeda korjata virheet seké poistaa niiden syyt samalla estaen niiden
toistuminen. Virheiden ennaltaehkaisemiseksi taytyy tunnistaa mahdolliset juurisyyt ja méaarittaa syi-
den eliminoimiseksi ehkaisevia toimenpiteitd. Tarkeaa olisi eliminoida mahdolliset virheiden syyt jo
ennakolta. Virheiden vahentdminen ja virheettomyys ovat tarked osa laadunvalvontaa. On hyvé silti
muistaa, etta tdydellista virheettdmyytta ei voida saavuttaa, silla kaikesta huolimatta virheité voi aina
tapahtua. Tarkeéé on oppia tapahtuneista virheistd ja pyrkia enkdisemaan niitd tulevaisuudessa. Inhi-
milliset tekijat tulee ottaa huomioon kaikessa toiminnassa ja organisaatiossa on tarkeaa lisata tyonteki-
joiden kunnioitusta ja tyytyvaisyytta. Inhimillisten virheiden lisaksi virheet voivat ilmetd tuotantovir-

heina.
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Monet virheet ja vaihtelut tuotannossa johtuvat inhimillisista virheistd. Shingeo Shingon loi mallin
siitd, miten tuotannon laadussa saavutetaan &arimmaéinen saavutettavissa oleva taso eli nollavirhetaso.
Taman mallin nimi on poka-yoke ja sen tarkoituksena on poistaa tuotevikoja ehkéisemalld, korjaa-
malla tai kiinnittdméalla huomiota ihmisten virheisiin niiden tullessa ilmi (Gualitygurus 2021). Inhimil-
linen virhe voi olla esimerkiksi jokin asia, joka on jadnyt huomaamatta tai jotain on yksinkertaisesti
vain unohdettu. Jos jarjestelmistd, tuotannon laitteista tai tuotantotilan ympaéristosta ei 16ydy syyta ta-
pahtuneelle virheelle, voidaan usein vedota inhimilliseen virheeseen. (Tydterveyslaitos 2014.) Tuotan-

tovirheet ovat virheitd, jotka tapahtuvat esimerkiksi tuotannon kokoonpanossa tai testauksessa.

4.1.2 Korjaavat toimenpiteet

Korjaavat toimenpiteet on jaettu kahteen ryhmaén: valittdmat toimenpiteet tilanteen korjaamiseksi
sek& ongelmien toistumisen estdviin toimenpiteisiin. Korjaavia toimenpiteitd kaytetddn yleensa silloin,
kun poikkeama on péaassyt jo syntyméan. Korjaavilla toimenpiteill& tten korjataan tuotteessa tai pal-
velussa esiintynytté vikaa, kuten esimerkiksi hyvitetaan asiakkaalle virheesta johtuvat haitat. Toimen-
piteitd kohdistetaan muun muassa suunnitteluun ja ostoon. Tavoitteena tulisi olla ndiden syiden toistu-
misen estdminen ja laadun parantaminen. Korjaavia toimenpiteité tarvitaan téllaisten toimien vaikutuk-
sen seuraamiseksi, jotta voidaan varmistaa, ettd edelld mainitut tavoitteet saavutetaan. (Borror 20009,
88.)

Kun korjaavia toimenpiteitd suunnitellaan, kdytetdan apuna esimerkiksi saatuja asiakasvalituksia, poik-
keamaraportteja toiminnasta seka johdon katselmuksen raportteja. Yleensa kaytetdan helppoja teknii-
koita, kuten aivoriihed, mind-map-kaavioita seka kalanruotokaaviotekniikkaa, naiden tekniikoiden
avulla saadaan selville ilmenneen virheen tai ongelman juurisyy. Naistd voidaan lopulta saada selville
korjaavat toimenpiteet, kuinka virheellinen palvelu tai tuote todetaan tai katselmoidaan, kuinka syyt
selvitetddn, kuinka virheen toistumista estavat toimenpiteet kirjataan, kuinka toimenpiteitten toteutta-
mista valvotaan sek& kuinka asiasta kommunikoidaan asiakkaan kanssa. (Moisio & Tuominen 2008,
153.) Korjaavana toimenpiteind voivat olla esimerkiksi henkil6ston koulutus, laatukehityspalaverit tai

koneistusohjelmien muutos tai korjaus.

4.1.3 Ehkaisevat toimenpiteet
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Ehkaisevilla toimenpiteilld tarkoitetaan todetun ongelman késittelya, jolloin luodaan tarvittavat toi-
menpiteet ongelman toistumisen estdmiselle. Ehkaisevien toimenpiteiden maarittamisessa apuvéli-
neend voidaan esimerkiksi kayttaa sisaista auditointia seké johdon katselmusta. Myds henkildston
saannollisissé palavereissa voidaan ottaa selville tarvittavat ehkaisevét toimenpiteet. Ehkaiseville toi-
menpiteille voidaan myos laatia menettelyohje. Talldin ensimmaiseksi tulisi selvittad mahdolliset vir-
heet ja niiden syyt, minké jalkeen arvioidaan, madritell&&n ja toteutetaan sellaiset ehkaisevét toimenpi-
teet, joilla virheen esiintyminen estetdaan. Lopulta kirjataan tehtyjen toimenpiteiden tulokset ja katsel-
moidaan suoritetun ennaltaehkaisevan toimenpiteen vaikutukset. (Moisio & Tuominen 2008, 155.) Eh-
kéisevien toimenpiteiden ideaan kuuluu tdten muun muassa se, etta korjaavat toimenpiteet pyritaan le-

vittdm&an myods muiden prosessien kayttdon, jolloin hyddyt kasvaisivat viela.

4.1.4 Poka-yoke

Poka-yoken tarkoitus on havaita ja estad ihmisten aiheuttamia virheitd. Shingeo Shingo kehitti tdmén
jarjestelman tyovaiheessaan Toyotan kanssa, ja sen paddominaisuutena pidettiin seuraavaa nakékohtaa:

ei sallita inhimillisid valmistusvirheita. (Lifepersoona 2021.)

Poka-yoke taten tarkoittaa virheen valttdmista prosessilla rakentamalla jarjestelmé&an suojatoimia, jotka
auttavat valttdméaan tai valittomasti 16ytavét virheitd. Termi tulee japanilaisesta termeistd “poka”, joka
tarkoittaa virhettd, ja "yokeru”, joka tarkoittaa vélttdmistd. (Borror 2009, 635.) Télld menetelmilld py-
ritdéan estdmaan inhimilliset virheet ja pyritddn nollavirhetasoon. Menetelmén ajatuksena on keskittya
virheiden l&hteisiin ennen kuin ne synnyttavét virheitd. Pyritaan siis hukan poistamiseen ja virtauksen
parantamiseen. Poka-yokea voidaan hyodyntéa jo tuotteen suunnitteluvaiheessa, tydkalujen kaytossa
kuten myos prosessien suunnittelussa. Taméa on kehitysmenetelmad, joka hyddyntaa niin laitetta kuin

tyotapojakin, joilla estetdén virheet ja tyokalujen toimimattomuus prosessissa. (Borror 2009, 355-356.)
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5 ONGELMANRATKAISUMENETELMAT

Kun pyritdén ratkomaan organisaation ongelmia, on tarke&a ryhtya ratkomaan asioita juurianalyysin
tavoin, eli ryhtya ratkomaan ongelmaa jarjestelmallisesti ja selvittdmaan syntyneiden ongelmien sek&
poikkeamien pohjimmainen syy. Tarkedd on myos korjatun ongelman jalkeen muistaa eika unohtaa

tapahtunut, silla on térkeda ottaa opiksi tapahtuneista virheista ja kehittya niista.

Ongelmien perimmaisen syyn tutkimisella voidaan suunnitella enké&isevia toimenpiteitd poikkeamiin,
jottei vastaavia poikkeamia ilmenisi jatkossa. Ongelmia tutkimalla voidaan |0ytaa tarpeita henkiloston
kehittdmiseen ja laitteiston kehittdmiseen seké yhta hyvin voidaan 16ytaa nykyisista laitteista vikoja.

Ongelmien ratkomisessa voidaan myos késitelld mahdollisia vaaratilanteita ja ennaltaehkaista niita.

Jotta organisaatiossa pystytdan valttamaan virheitd, tulee organisaation investoida systeemiin paranta-
miseen muun muassa koulutuksilla, laitteiden parantamisella, kayttdmalla parempia materiaaleja tai
tekemalla kokeita. Téarkeaa on, ettd kaikki poikkeamat kirjataan yl6s, jotta niista voidaan oppia. Asia-
kasreklamaatiot, siséiset reklamaatiot ja kehitysehdotukset olisi hyvé kayda saanndllisesti l&pi henki-

10ston palaverissa.

5.1 Ongelmanratkaisutytkaluja

Ongelmien ratkaisemiseen seké& prosessien hallintaan on kehitetty erilaisia apuvélineitd ja laatutytka-
luja (Lecklin 2002, 199). Seuraavaksi kasitellaan lyhyesti muutamia yleisia ja kdytetympid laatutytka-

luja ongelmanratkaisu tilanteisiin.

5.1.1 Kalanruotokaavio

Kalanruotokaaviosta voidaan kayttdd myds nimitysté syy- ja seurausanalyysi. Tama menetelmé on yksi
yleisesti kéaytetty apuvéaline ongelmien ratkaisemiseksi. Tdm& menetelma sopii eritoten aivoriihityyppi-
seen ryhmétyoskentelyyn. Analyysi aloitetaan kirjaamalla ongelma, ja tdman jalkeen maéritellaan on-



15

gelman perussyyt, joita voivat liittya esimerkiksi tyékoneisiin, kdytettyyn materiaaliin, ihmisiin, mene-
telmiin, ymparistoon ja niin edelleen. Tarkeinté on otsikoida ja mukauttaa kaavio kehitettavan kohteen
mukaan sopivaksi. (Lecklin 2002, 206.)

Ympéristd Tydtavat Vilineet

Cngelman
kuvaus

Ihrniset Sisallot lohtaminen

KUVIO 4. Malli kalanruotokaaviosta

Kalanruotokaavion piirtdminen aloitetaan méaérittelemalla ongelma ja kirjaamalla se oikeaan reunaan,
kuten yll& olevasta kuviosta 4 voidaan nahdd. Ongelman maarittamisen jalkeen piirretdén kaaviolle
selkaruoto ja siihen poikkiruodot, joilla pystytd&dn maaritteleméan seka ryhmittelemaén ongelman pe-
russyyt. Nditd voivat olla muun muassa ymparisto, tyotavat, valineet, sisall6t ja johtaminen kuten kuvi-
ossa 4 on kuvattu. Perussyiden méaarittdmisen jalkeen kirjataan kaavioon ongelmia, jotka liittyvat ku-
hunkin perussyyhyn. Esimerkiksi ihmiset-perussyyn ongelmana voisi olla kokemattomuus, loma-aika
tai sairaus. Ongelman analysoinnissa kdytetddn miksi-kysymyksia ja taten saadaan kirjattua kaavioon
syitd ongelman syntyyn. Tamén tydnkalun avulla pystytadan paneutumaan syvalle tutkittavaan ongel-

maan ja voidaan 10ytaa tarkeita ja jopa yllattavia syitd ongelman syntyyn. (Lecklin 2002, 206.)

5.1.2 Aivoriihi

Aivoriihen tarkoituksena on luoda ideoita ryhmassa. Aivoriihi soveltuu eritoten kehittdmiseen seka uu-
den luomiseen, mutta myds ongelmienratkaisutilanteissa tdméa on hyodyllinen menetelma. Aivoriihi
voidaan jakaa luovaan ja kriittiseen vaiheeseen. Luovassa vaiheessa on tarkoitus tuoda esiin mahdolli-
semman paljon uusia ideoita ja kriittisessé vaiheessa sitten arvioida seka ryhmitella esille tulleet ideat,

jotka ovat samantyylisid tai esiintyvat useamman kerran. ldeat k&ydaan lapi ja niitd voidaan yhdistella.
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Ideat lopulta luokitellaan eri luokkiin ja lopulta toteutukseen valitaan vaihtoehto, joka on paras vaihto-
ehto aivoriihen osallistujien mielesté. Yksi aivoriihen perussaanto on se, ettd kaikkien ideat hyvéksy-
taan ja taten mitaan ideaa ei kritisoida, liséksi kaikki ketké ovat osallisena aivoriihessa ovat tasa-arvoi-
sia. (Lecklin 2002, 205.)

5.1.3 5x -tekniikka

5x eli viisi kertaa miksi -tekniikka on tydkalu, jonka avulla pyritdén I6ytdmaan ratkaisu ongelmaan ky-
symalla miksi viisi kertaa perakkain, kuten kuviossa 5 on esitetty. Tamé tydkalu on hyodyllinen var-

sinkin silloin, jos ilmennyt ongelma tai jopa virhe toistuu useasti organisaatiossa.

Miksi? — Miksi? —  Miksi? —= Miksi? —  Miksi? el

ratkaisu
KUVIO 5. 5x miksi -tekniikka
o o .
Ongelman ?Ik'.'l’ Miksi? Koneet ejvat Mlks!' I(gnmden
tuotannon toiminta L huoltoja ei ole tehty
. toimi kunnolla.
on hidastunut. kunnolla.
Miksi? Tyontekijan Miksi? Uuden

Miksi? Uusi tyontekija

perehdytykseen ei tyontekijan .
. . el ei osaa huoltaa
ole kaytetty tarpeeksi perehdytys tydohon on .
L . . koneita.
aikaa ja resursseja. ollut puutteellista.

KUVIO 6. Esimerkki 5x miksi -tekniikasta

Kuviossa 6 on esimerkki viisi kertaa miksi -tekniikasta. Kyseisen esimerkin kyseenalaistaminen voitai-

siin vied4 edelleen kuudennelle, seitsemannelle tai jopa korkeammalle tasolle. Kuitenkin uskotaan, etta
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viisi vastausta kysymykseen miksi yleensa riittdd ongelman perussyyn selvittdmiseksi. T&ta tyokalua

voidaan myos hyvin hyodyntég, vaikkei ongelma tai virhe toistuisi useasti organisaation toiminnassa.
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6 REKLAMAATIOIDEN KASITTELYPROSESSI

Seuraavaksi kasitellddn opinndytetyon kohdeyrityksen reklamaatioiden sekéd poikkeaminen kasittely-
prosessia. Seuraavissa alaluvuissa kaydaan hieman Iapi eri mahdollisia kasittelyprosesseja, kasitellaan
organisaation nykyistd prosessia reklamaatioiden késittelyssa seké ratkaisevia toimenpiteita tilanteen

parantamiseksi.

6.1 Organisaation lahtotilanne

Organisaation tilanne oli lahtotilanteessa tyydyttava. Kehittdmisen tarpeita oli selvésti tyontekijoiden
ohjeistus. Tarkeéa oli, ettd organisaatiossa olisi kdytossaan toimintatapa, jonka mukaan sattuneet poik-

keamat ja reklamaatiot kirjataan ylos, etteivat ne unohdu.

Organisaation nykyinen tilanne on tyydyttéva, ja jokaiseen reklamaatioon reagoidaan véalittomasti.
Talla hetkelld tuotannossa havaitut poikkeamat seka sattuneet virheet Kirjataan ylos ja kasitellaan saan-
nollisissd palavereissa. Kaikki aikaisemmat asiakkailta saapuneet ja tulleet reklamaatiot hoidettiin en-
nen kayttéen asiakkaiden omia lomakkeita, mutta nyt organisaatio pystyy vastaamaan reklamaatioihin
ja poikkeamiin omilla lomakkeillaan. Nykydan myds tuotannossa sattuneet virheet seka havaitut poik-
keamat Kirjataan kayttden joko uutta reklamaatiolomaketta tai PK'Y-Laadun eSalkku-mobiilisovelluk-

sen kautta.

PKY-Laadun eSalkku-mobiilisovellus mahdollistaa tuotannossa nopean ja helpon tavan taltioida asi-
oita kuten poikkeamia, vaaratilanteita ja kehittdmisehdotuksia. Tuotannon tydntekijoiden on mahdol-
listen poikkeaman tai vaaratilanteen synnyttya helppo taltioida tapahtuma mobiilisovelluksen kautta
kasiteltdvaksi. Kirjatut tapahtumat kasitella&n saannollisesti ja mobiilisovelluksen kautta paasee tarkas-
telemaan kaikkia Kirjattuja tapahtumia ja koska ne on kayty lavitse ja ratkaistu. Mobiilisovellus mah-

dollistaa myos tiedotteiden jakamisen katevésti jokaisen tyontekijan ulottuville.

Nykyinen reklamaation sek& poikkeaman kasittelyprosessi voidaan kuvata seuraavanlaisesti kuvio 6
mukaan; reklamaation tultua se syotetaan reklamaatiotaulukkoon Exceliin, tuotantopalaverissa kay-

daan lapi reklamaatio ja siihen johtaneet syyt, ja lopuksi reklamaatioon vastataan.
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Reagoidaan Syotetdan
Saapunut reklamaatio cagoldaan reklamaatiotaulukkoon
valittdmasti "
Exceliin
Arvioidaan Kaydaan
Vastataan toimenpiteitd, joilla tuotantopalaverissa
reklamaatioon poikkeamansyy(t) lapi reklamaatio ja
poistetaan jatkossa silhen johtaneet syyt

KUVIO 6. Reklamaation kasittelyprosessi

Organisaation reklamaatioiden jalkihoito on yrityksen sisalld, eli kaikki seuranta ja sen varmistaminen
ettei, samoja virheité toisteta. Tama reklamaatioiden jéalkihoito on koettu ongelmana organisaatiossa.
Tama on l&ahinna johtunut ohjeistuksen, yhteisten kaytantdjen seké resurssien puutteesta. Jokaisen
tyontekijan taytyisi huolehtia tyon onnistumisesta, ja erittdin tarked on suorittaa tyon edellyttamaét
mittaukset uudelle kappaleelle oikea-aikaisesti ja kirjata ne mittauspoytakirjaan. Koneet tulisi tarkistaa
ja huoltaa sdénnollisesti ja jokaisen tydntekijan taytyy siivota omat sotkunsa tyon paatyttyad. Jokaisen
tyontekijan tulee vastata oman tyonsa laadusta ja siitd, ettei viallinen tuote tai tydsuoritus padse seuraa-

vaan tyGvaiheeseen.

Organisaatiossa oli tarve selkedlle ja yhtendiselle reklamaatiokasittelyprosessille. Myds reklamaatio-
vastinetta olisi tarpeen kehittaa siten, ettd vastineesta linkittyy tietoja automaattisesti reklamaatioiden
seurantataulukkoon. Uuden prosessin avulla pystytdan hyvin seuraamaan muun muassa reklamaatioista

aiheutuneita kuluja, kuinka paljon reklamaatioita on ja misté ne useimmiten johtuvat.

6.2 Yleisia tavoitteita reklamaationkasittelyprosessille

Organisaatio voi késitelld poikkeavia tuotoksia yhdella tai useammalla eri tavalla. Reklamaatioiden
késittelyprosessissa on tyypillisesti seuraavat paévaiheet: korjaustoimenpiteet kuten eristdminen, rajaa-
minen, palauttaminen tai tuotannon tai palvelun keskeyttdminen, kuten myas asiakkaalle tiedottami-

nen.
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Organisaation tulee reagoida valittomaésti poikkeamiin. Ensimmaiseksi prosessi pysaytetaan ja tehdaan
korjaava toimenpide, esimerkiksi vaihdetaan kuljetuskalusto. Seuraavaksi informoidaan tarvittavia
osapuolia ja kirjataan poikkeama. Poikkeamat lopulta kasitellaan saannollisissa palavereissa ja lopuksi

tarvittaessa muutetaan prosessia, jotta poikkeamilta voidaan valttyé.

Organisaatiossa tulee seurata myos laatua kuten myds poikkeamia, seuranta pohjautuu organisaation
laatupolitiikkaan ja laatutavoitteisiin. Namé yrityksen vaatimustenmukaisuuden arvioinnissa ja laadun-
seurannassa kédytetddn muun muassa asiakaspalautteita, poikkeamaraportteja, sisaisen auditoinnin ra-
portteja, johdon katselmuksen tuloksia, toimintajarjestelman dokumentteja, organisaation henkil9stoa,

prosessien mittauksia ja itsearvioinnin tuloksia.

Yrityksessa voi olla myds kéytdssé seuraavanlaisia mittareita: asiakastyytyvéisyyskyselyt ja asiakaspa-
lautteet, henkilOstotyytyvéisyyskyselyt, henkildston poissaolot, talouden tunnusluvut tuloslaskelmana,
tase ja kassavirta-analyysit, prosessien tehokkuus (esimerkiksi tuotetut kappaleet/tunti, euro/tyétunti,
poikkeamat, vahingot) seka kasvun ja kehittymisen mittarina koulutuspéivét. Kaikkien naiden mittarei-

den analysointi tapahtuu johdon katselmuksissa ja johtoryhman kokouksissa.

Organisaation korjaavat toimenpiteet kdynnistetaan tekemalla sisdisesta auditoinnista raportti, jossa
todetaan mahdolliset poikkeamat tai poikkeama seka kehityskohteet ja suunnitellaan korjaavat toimen-
piteet. Korjaavat toimenpiteet analysoidaan johdon katselmuksessa. Lisaksi sdannollisissé palavereissa

todetaan, ettd toimenpiteet ovat asianmukaisia poikkeamien aiheuttamiin vaikutuksiin nahden.

6.3 Ongelmien ratkominen seka reklamaatioiden kasittelyprosessin kehittdminen

Jotta yrityksen reklamaatioiden ja poikkeamien kasittelyprosessia saatiin kehitettyé, tehtiin organisaa-
tioon muutamia toimenpiteitd. Tyon alkupuolella otettiin kdyttéon PKY -Laadun tarjoama mobiiliso-
vellus, jonka avulla tyontekijat padsivét itse kirjaamaan muun muassa tuotannossa ilmenneité poik-

keamia seké virheitd, lahelld piti -tilanteita, muita havaintoja, kehitysideoita seka palautteita.

Ennen mobiilisovelluksen kéayttéonottoa taytyi suunnitella ja valmistella tyéntekijoiden koulutusta mo-

biilisovelluksen kayttoon. Esimerkiksi taytyi madritella alustavasti mobiilisovellukseen, mitka voisivat
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olla mahdollisia poikkeamien syité ja koottiin ylos yleisimmat poikkeamat, joita organisaatiossa on ta-
pahtunut ja asetettiin ne poikkeamien vaihtoehdoiksi mobiilisovellukseen. Néité kirjattuja poikkeamien

synnyn lahteitd myéhemmin liséiltiin ja poisteltiin tarpeen mukaan.

Mobiilisovelluksen ottaminen kéayttoon oli hyvé idea, silla jokaisen organisaation tydntekijan kynnys
luoda tapahtuma ilmenneesté puutteesta, poikkeamasta tai vaarasta oli pieni. Mobiilisovelluksen kayt-
toon luotiin ohjelappu, jossa jokaiselle tyontekijalle oli omat henkilokohtaiset kéyttajatunnukset seka
yleinen ohje tapahtumien kirjaamisesta. Lopulta tapahtumien kirjaamisesta pidettiin yhteinen pieni-
muotoinen koulutus, jossa kaytiin lapi se, kuinka mobiilisovellusta ké&ytetédén ja kuinka tapahtumia kir-
jataan sovellukseen. Tassé koulutustilaisuudessa kéaytiin kohtakohdalta yhdessé tyontekijéiden kanssa
lapi tapahtumien kirjaaminen ja harjoiteltiin erilaisista mahdollisista tapahtumista, joita tuotannossa

Vvoisi sattua ja niiden kirjaamisesta mobiilisovellukseen (LIITE 1).

Aluksi tyontekijat kayttivatkin tapahtumien kirjaamista, mutta my6hemmin uusi apuvaline tuntui jaa-
van kuitenkin véhdiselle kdytolle eiké kirjauksia enaa tehty. Uuden asian ottaminen kéytantdon vaatisi
pitkan ajan ja jokaisen tydntekijan panostuksen, ettei se unohdu ja jaa kayttaméatta. Tassa korostuu esi-
miehen vastuu, jonka taytyisi huolehtia siitd, ettd kirjaamiskaytannosta pidetadn kiinni. Silti mobiiliso-
velluksessa on paljon potentiaalia muun muassa tuotannossa tapahtumien asioiden kirjaamisessa ja yli-
paataan sisaisessa viestinnassa, kunhan sitd vain kaytettaisiin aktiivisesti jatkossa. Voisi olla hyddyl-

lista pitaa tyontekijoille uusi koulutus, jotta asia pysyisi paremmin mielessa.

Liséksi organisaatioon luotiin uusi reklamaatiovastine (LIITE 2), ja organisaatio pystyy jatkossa vas-
taamaan kaikkiin asiakkailta tulleisiin reklamaatioihin samalla lomakkeella. Téast& lomakkeesta muun
muassa linkittyy automaattisesti tietoja reklamaatioiden seurantaulukkoon. Lomakkeen pohjana kaytet-
tiin organisaation vanhaa kaytdssa pois jatettya lomaketta, josta luotiin uusi, paljon katevampi ja paivi-
tetty versio organisaation kayttoon. Reklamaation tayttoon luotiin Excelin avulla alasvetovalikoita eri
mahdollisuuksilla. Excelin vélilehdelle pystyy sy6ttdmaan tietoja ennakkoon kuten esimerkiksi asiak-
kaiden tietoja, organisaation tuotteiden tietoja ja tuotekoodeja, valmiiksi méériteltyja reklamaatioiden
syité tai vikatyyppejé, korjaavia toimenpiteitd ja tehtdvié toimenpiteita (LIITE 3). Taten kun reklamaa-
tiovastinetta taytetadn, voidaan hyvaksikayttaa ennakkoon syotettyja tietoja ja valita vain oikeat vaih-
toehdot alasvetovalikon avulla. Kaikki edeltavat tiedot ovat linkitettyj& reklamaatiovastineeseen ja kun
niitd muutetaan eri vélilendelld, paivittyvat tiedot automaattisesti reklamaatiovastineen sivulle. Tahén

samaan Excel-tiedostoon, jossa reklamaatiovastine sijaitsee, on myos luotu jokaiselle kuukaudelle oma
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valilehti, jonne voi kyseisen kuukauden poikkeamat ja reklamaatiot kirjata seurantaa varten (LIITE 4).
Lopuksi reklamaatiovastine Excel-tiedostossa on yhteenveto reklamaatioiden seurannasta (LIITE 5).

6.4 Uusi poikkeamanhallintaprosessi

Seuraavaksi kuvataan organisaation kehitettyd prosessia. Kun poikkeama tapahtuu tai organisaatioon

saapuu asiakasvalitus, otetaan asiat kasittelyyn seuraavanlaisesti:

1. reagoidaan poikkeamaan ja tarvittaessa ryhdytédén toimenpiteisiin, jolla se hallitaan seka korja-
taan
2. hoidetaan seuraamukset
3. arvioidaan tarvittavat toimenpiteet, joilla poikkeaman syy tai syyt poistetaan, jotta estetdan sen
ilmeneminen tai toistuminen toisaalla seuraavasti:
e katselmoimalla ja analysoimalla poikkeama
e maarittelemalld poikkeaman syyt
e madrittelemalld samankaltaisten poikkeamien toistuminen ja ilmaantuminen muualla
e arvioimalla tarvittavat toimenpiteet
e katselmoimalla sekd arvioimalla korjaavien toimenpiteiden tehokkuus
e paivittamalla tarvittaessa suunnitelmissa madritellyt riskit ja mahdollisuudet

o tekemalla tarvittaessa muutokset jérjestelmaan.

Asiakasreklamaatiot kasitellaan heti viallisen tuotteen palauduttua. Tuotannollinen tilanne seka asiak-
kaan vaatimuksen huomioon ottaen viallinen tuote pyritddn paasaantoisesti korjaamaan tai korvaamaan
uudella tuotteella. Viallinen tuote analysoidaan ja selvitetaan juurisyy sekd méaaritellaan korjaavat ja
ehkéisevét toimenpiteet. Raportti esitetadn asiakkaalle kirjallisena ja l&hetetadn mahdollisuuksien mu-

kaan sahkoisessa muodossa.

Ehkaisevien toimenpiteiden apuvélineend voidaan kayttaa sisaisté auditointia sek& johdon katselmusta.
Henkiloston saanndllisissa palavereissa otetaan myds esille ehkéisevét toimenpiteet, ja palaverin yh-

teydessé méaritellaan, tarvitaanko mahdollisesti ehkaisevia toimenpiteitd. Jos ehkaisevié toimenpiteita
tarvitaan, méaaritetaan tarvittavat toimenpiteet seké valitaan vastuuhenkil6t ehkaiseville toimenpiteille.

Ehkéisevéana toimenpiteind voi olla esimerkiksi erityismaininta tyokortissa tai mittapdytékirjassa.
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Kun poikkeama tapahtuu, taltioidaan dokumentaatio organisaation toimintajarjestelmaan, joka pitaa
sisalldan kuvauksen poikkeamasta ja poikkeaman aiheuttamat toimenpiteet, kuvaa kaikki myonnetyt
poikkeusluvat sekd méarittelee tahon, jolla on valtuudet paattad, miten poikkeamaa késitellaan. Poik-
keamien kasittely suoritetaan aina jarjestelmallisesti ja havaitut poikkeamat késitell&4&n heti havainnon
jalkeen. Seuraavasta toimenpiteestd keskustellaan asiakkaan kanssa riippumatta siitd, havaitaanko
poikkeama toimituksen aikana vai sen jalkeen. Poikkeamat voidaan Kirjata joko kéyttéden reklamaatio-

vastinelomaketta tai hyddyntéen eSalkku-mobiilisovellusta.

Poikkeaman tapahtumasta Kirjataan ainakin seuraavat asiat:
1. Aihe

Kirjaaja

Havaitsija

Tapahtumapaiva

Laatupoikkeaman kuvaus

Syyt

Toimenpiteet laatupoikkeaman korjaamiseksi

Valiton toimenpide

© 00 N o g R~ wDN

Ennaltaehkaiseva toimenpide
10. Valittomat kustannukset

11. Vililliset kustannukset.

Tarkeda on organisaation onnistumisen kannalta, ettd poikkeamien ja reklamaatioiden kasittelysta teh-
daan helppoa ja yksinkertaista. Poikkeamien saanndllinen lapikaynti organisaation tydntekijoiden
kanssa on erittdin tarkeé, jotta voidaan yhdessa pohtia syita, jotka johtivat kyseisen poikkeaman syn-
tyyn. Tydntekijat voivat itse osallistua poikkeamien taltioimiseen eSalkku-mobiilisovelluksen kautta,
joka mahdollistaa my6s vaaratilanteiden seka kehittdmisehdotuksien kerd&dmisen sek& analysoinnin.
Mobiilisovellus on tydntekijoille helppokéyttdinen ja nopea apuvéline, jolla voi osallistua organisaa-

tion toiminnan kehittdmiseen.

6.5 Kehitystyon tulokset
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Tavoitteena oli kehittda yrityksen poikkeamanhallintaprosessia. Tarve oli kehittdd reklamaatiovastine
siten, ettd vastineesta saatiin linkitettyd tietoja automaattisesti reklamaatioiden seurantataulukkoon. Or-
ganisaatiolle luotiin Excel-pohjainen lomake, johon reklamaatioita pystytéisiin jatkossa syottamaan ja
seuraamaan muun muassa reklamaatioiden ja poikkeamien syntymisen syitd. Tarkedna tamén lomak-
keen luomisessa oli se, ettd sen kdyttaminen olisi helppoa ja mielekastd, ja siksi luotiin eri mahdolli-
suudet alasvetovalikkoihin. Lopullinen tavoite oli kuitenkin yhtendisesti kehittd4 organisaation poik-
keamien ja reklamaatioiden dokumentointia. Tarke&dna osana tassa oli myds kayttdon otettu mobiiliso-

vellus.

Tuotannon poikkeamien seurannasta on hyotya, silla poikkeamien seurannalla ja korjaavilla toimenpi-
teillé saadaan luotua tehokas ja vaikuttava tapa tuotteiden, palvelujen ja prosessien jatkuvalle paranta-
miselle. Jatkuvalla parantamisella pyritdén kehittaméan palveluita, laadunhallintajarjestelmaé seka ke-

hittdmaan henkildston osaamista.

Mobiilisovelluksen kayttoonotto oli hyodyllinen asia tuotannon poikkeamien seurantaan seké kirjaami-
seen. Kunhan tapahtumien kirjaamista jatkettaisiin aktiivisesti, voi organisaatio siita hyotya paljonkin
jatkossa. Muun muassa erilaiset kehitysideat voivat taté kautta tulla helpommin ilmi ja joihinkin asioi-
hin voitaisiin vaikuttaa valittomasti. Jatkossa olisi organisaatiossa tarkeda kayttaa aktiivisesti mobii-
lisovellusta, koska se on jo otettu kdyttoon ja siind on todella paljon potentiaalia. Mobiilisovellus vaatii
jokaisen tyontekijan panostuksen ja yrittdmisen, jotta kaikki hyoty siitd voitaisiin toiminnan kannalta
ottaa irti. Kehitysideana olisikin panostaa tdmén sovelluksen kayttoon, silld mielestani tyontekijoilla ei
pitaisi olla suurta kynnysté sovelluksen kayttdon. Poikkeaman kirjaaminen ei vie kauaa ja kehityside-

oitakin saataisiin tuotua varmasti helpommin esille.

Tarkedna osana olisi kdyda organisaation tyontekijoiden kesken saanndllisesti poikkeamat niiden saa-
vuttua tietoon, kuten myds asiakaspalautteet. Kaikki kehitysty6 on tarkedd organisaation sisélla ja se
tarvitsee kaikkien panostuksen. Kehitystyo voisi olla muun muassa erindisia korjaavia toimenpiteité,
jatkuvaa kehittdmista, erilaiset innovaatiot ja uudelleen organisointi. Tarke&a on oikeiden asioiden te-
keminen jokapéivaisessa tydssd. Laadun parantaminen merkitsee tuotteiden vaihtelujen jatkuvaa pie-
nentdmista ja virheiden vahentdmistd. Taten saadaan parannettua tuotteiden seké palvelun laatua, jol-

loin automaattisesti organisaation tuottavuus alkaa kadntymaan nousuun.
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7 POHDINTA

Opinnéaytetyon aiheena oli poikkeamanhallintajarjestelman kehittdminen ja sen integroiminen osaksi
yrityksen tulevaa laatujarjestelméa. Opinnéytetydn aihe saatiin, kun organisaatio ryhtyi kehittdmaan
omaa laatujérjestelméénsa ja tarvitsivat siihen toimivan poikkeamanhallintaprosessin. Opinndytetyn
yksi tdrkeimmisté tavoitteista oli rakentaa organisaatiolle selked, helposti ymmarrettava poikkeaman-

hallintaprosessi seka tarjota tyokaluja, joilla ongelmien ratkomista voidaan nopeuttaa ja helpottaa.

Sain tyoni alussa kasiini erdadn vanhan reklamaatiolomakkeen, jota paadyttiin paivittamaan vastaamaan
organisaation nykyisia tarpeita. Opinndytetyon teoriaosuudessa kasiteltiin myos eri ongelmanratkaisu-
menetelmid, joita organisaatio voisi hyddyntéa siind vaiheessa, kun pohditaan poikkeamien seka rekla-
maatioiden syitd. Reklamaatiolomakkeessa on luultavasti vield parannettavaa, mutta on tirkead, etta
organisaatiolla on nyt kdytdssaan péaivitetty versio aiemmasta lomakkeesta, jota voi jatkossa parannella

vastaamaan sen hetken vaatimuksia ja kaytantoa.

Jatkuva seuranta asiakasreklamaatioissa seké eritoten tuotannossa on tarkeéa, jotta poikkeamiin ja mui-
hin hairidihin voidaan reagoida mahdollisesmman nopeasti. On tarke&é, ettd koko organisaation henki-
10stO olisi aktiivisesti mukana ja valmiina kehittdmaan toimintaansa tuottavuuden parantamisessa. Jat-
kokehitystarpeita on ehdottomasti mobiilisovelluksen kéytdssa. Mobiilisovelluksessa on paljon poten-
tiaalia ja varmasti koko organisaatio voisi saada siitd suuremman hyodyn irti, jos tyontekijat aktiivi-
sesti kayttaisivat sitd. Koen kuitenkin, ettd mobiilisovelluksen kdyttoonotossa onnistuttiin hyvin ja
koulutuskin sujui tyontekijoille hyvin. Hieman harmittaa se, etta tyontekijat lakkasivat aktiiviesti teke-
maésté Kirjauksia mobiilisovellukseen, mutta tdima on ihan ymmarrettavaa, silla sovelluksen kayttoon-
otolle pitéd antaa kunnolla aikaa ja jokaisen tyontekijan taytyisi olla aktiivinen sovelluksen kanssa,

silld ei auta, jos vain yksi tyontekija kayttaa kyseista sovellusta.

Opinndytetyon aihe oli mielenkiintoinen ja mukavan haasteellinen. Ty6téa tehdessa sain hyvaa tietoa

laatukasitteeseen liittyvista asioista. Seka sain parempaa ymmarrysta siitd, kuinka tarkeéé on, etta jo-
kainen henkil6 organisaatiossa antaa oman osuutensa asioiden etenemiseen ja on valmis muuttamaan
toimintaansa tuottavuuden parantamiseksi. Asiat eivét etene, jos kaikki eivat anna panostaan paranta-

miselle.
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En aluksi osannut siis oikein ajatella, mitd kaikkea ty0 loppujen lopuksi tulisi pitdimaan siséllaan. Sain
tutustua kirjallisuuteen todella paljon englanniksi, luoda ohjeita seké kayttaa eri tyokaluja. Vaikeutena
kuitenkin koin oikeiden lahteiden 16ytamisen seka asioiden tiivistimisesté jarkevasti teorian kannalta
ty6hon. Teoriaosuuden Kirjoittaminen syntyi omaa tahtiaan ja pidimme yrityksen kanssa alussa palave-
reita tihedsti muun muassa mobiilisovelluksen kdyttoonotosta ja tyontekijoiden koulutuksesta. Tilanne
kuitenkin muuttuikun en padssyt tyoskentelemadn paikan paalle yrityksen tiloihin, ja tdimé& hidasti hie-
man tyon etenemista. Yhteydenpito oli todella haastavaa opinnéytetydn ajan, silla yrityksen toiminta

oli todella kiireista.

Toteutus kokonaisuutena mielestani loppujen lopuksi onnistui hyvin. Pidin eri lahteitd mielenkiintoi-
sena ja luinkin niitd mielellani. Ainoana huonona asiana pidén sen, ettei tydskentelyé voinut suorittaa
organisaatiossa paikan paalla. Tydskentely paikan paalla olisi voinut antaa minulle mahdollisuuden
paasta paremmin sisélle tydymparistoon ja osaksi sitd. Mutta asiaan en mind itse mitenk&an olisi voi-
nut vaikuttaa. Koen, ettd tyosta sain itselleni oppia paljonkin, esimerkiksi kuinka organisaatio reagoi
kun, tapahtuu poikkeama tai reklamaatio saapuu asiakkaalta. Uskon vahvasti, ettd oppimistani asioista

on todella paljon hydétya tulevaisuudessa.
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