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Taman tyon tavoitteena oli selvittda Lappeenrannan kaupungin teknisen toimen /
Kiinteistd- ja mittaustoimen laatukustannuksia ja tehda tuloksien kautta ehdotus laa-
tukustannusten alentamiseksi ja muiksi korjaaviksi toimenpiteiksi. Laadun paranta-
miseen liittyy aluksi laatuongelmien ja niiden syiden selvittdminen. Menetelmina ky-
seeseen voivat tulla haastattelut, kirjalliset kyselyt, asiantuntijoiden aivoriihitydsken-
tely tai ndiden yhdistelma. Laadun puutteesta johtuvat kustannukset kasittavat kus-
tannukset, jotka aiheutuvat tavoitellun ja aikaansaadun tuotteen tai palvelun laa-
tueroista.

TAIl-tutkimuslaitoksessa (Teknillinen korkeakoulu, Otaniemi) kehitetty 3 A
Workshop -menetelma (3 AWS) pyrkii l0ytamaan kultaisen keskitien laatukustan-
nuslaskennassa tarvittavan tiedon tarkkuuden ja sen hankkimisen tydlayden vélille.
Menetelmén tarkoituksena on maarittda kaytannon tyohon liittyvat laatuongelmat,
niiden syyt, kvantifioida niiden kustannusvaikutukset ja suunnitella korjaavia toimia
seka aikaansaada paatoksia toimenpiteista laadun parantamiseksi.

Suurimmaksi ongelmatyypiksi tuli tdssa tutkimuksessa osaajien puute, mutta eniten
tydaikaa hukkaantui johtaminen-ongelmatyypiksi nimettyyn laatuongelmaan. Yhden
tyontekijan kohdalla laaduttomuuden aiheuttama tyfajan menetys oli tAman tutki-
muksen mukaan 2,1 h / péaiva, 8140 € / tyontekija / vuosi ja lahes 276 000€ koko
tutkimuksen kohteena olevalla osastolla. Organisaation tulee keskittya virhekustan-
nusten, jotka muodostavat yli 80 % kaikista laatukustannuksista, selvittdmisen jal-
keen ndiden ongelmien poistamiseen.
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The aim of this study was to survey the quality costs of Technical services/ Real estate and
Measurement Departments in the city of Lappeenranta and to make suggestions how these
costs can be lowered. To improve quality one must discover the problems of quality and the
reasons for them. The methods to do this can be interviews, surveys, brainstorms or the com-
bination of these all. Costs of poor quality are those that consist of the quality differences of
the achieved products or services.

TAl-research institute (Technical University, Otaniemi) has developed a 3 A Workshop -
method that tries to find a compromise between the accuracy of information and the workload
to achieve it in the calculation of quality related costs. The goal of the method is to define the
quality problems related to practical work, the reasons for them, quantify their cost effects and
plan actions to improve them and make decisions for means to improve quality.

The largest type of problem in this study was the lack of experts but the most hours of work
were wasted on a leadership-category type of problem. Per employee the work hours wasted
by the lack of quality were according to this study 2,1h/day, 8 140 €/employee/year and al-
most 276 000 € on the whole department in question. The organization has to focus on find-
ing out the reasons for the failure costs that make up for 80 % of all quality related costs to
solve these problems.
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ALKUSANAT
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Lappeenrannassa 28.3.2010

Mikko Hupli



1 JOHDANTO

1.1 Lappeenrannan kaupungin tekninen toimi

Lappeenrannan kaupungin teknisen toimen tavoitteena on luoda osaltaan viihtyisa,
terveellinen ja turvallinen elinymparistd. Teknisen toimen tuottamia palveluja asuk-

kaille ja elinkeinoelamalle ovat:

« maankayton suunnittelu

« maapolitikan hoito

+ paikkatiedosta vastaaminen

- rakennusomaisuuden kehittdminen ja kiinteistonpito
« rakentamisen valvonta ja ohjaus

« asunto-olojen edistdminen

« yhdyskuntatekniikan ja jatehuollon jarjestaminen

+ joukkoliikenne

« maatalouspalvelut

« Lappeenrannan seudun ymparistéterveydenhuollon ja ymparistonsuo-
jelun tehtavat (23)

Kiinteistd- ja mittaustoimi vastaa Lappeenrannan kaupungin maapolitiikasta eli
raakamaan ostamisesta, erityyppisten tonttien varaamisesta, vuokraamisesta ja

myynnistéd sekd kaupungin metsdomaisuudesta ja vesialueista (23).

1.2 Ty6n tavoite

Taman tyon tavoitteena on selvittdd Lappeenrannan kaupungin teknisen toimen /
kiinteisto- ja mittausosaston laatukustannuksia ja tehd& tuloksien avulla ehdotus

laatukustannusten alentamiseksi ja muiksi korjaaviksi toimenpiteiksi.



1.3 Hankkeen osapuolet

Hankkeen osapuolet olivat Lappeenrannan kaupungin teknisen toimen / kiinteisto- ja
mittaustoimen ja Kymenlaakson ammattikorkeakoulu. Projektin ohjausryhman muo-
dostivat metsatalouspaallikkd Risto Laukas ja maankayttdjohtaja (nykyinen Tekni-
nen johtaja) Jussi Salo Lappeenrannan kaupungilta seka lehtori Jyri Mulari Kymen-
laakson ammattikorkeakoulusta. Hankkeen tutkijana toimi Mikko Hupli Kymenlaak-

son ammattikorkeakoulusta, metséatalouden koulutusohjelmasta.

2 TUTKIMUKSEN TEOREETTINEN LAHTOKOHTA

2.1 Mita on laatu

Sana laatu on taloudellisena ja teknisena kasitteena vanhaa perua. Niin kauan kuin
ihminen on tehnyt tavaroita ja niilla k&ynyt kauppaa, perusilmiét kuten kustannus,
hinta, laatu, riski ja voitto ovat olleet lasnd. Naihin asioihin liittyvat johtamismene-
telmat vaihtelevat ajan ja tilanteiden mukaan, mutta itse asioista ei pdase eroon.

Jo Babylonian kuninkaan Hammurabin lakikokoelman mainitaan siséltaneen
seuraavan lauseen: Jos rakentaja tekee miehelle talon, mutta hanen tyonsa ei ole

kestava, vaan talo luhistuu ja tappaa isdnnan, on rakentaja surmattava (21, 1).

Arkikielessa “laatu” tarkoittaa milloin mitékin hyvaksi koettua asiaa. Alan kirjallisuu-
dessa esitetyt moninaiset laatukasitykset voidaan ryhmitella neljdan luokkaan seu-
raavasti (18, 419 - 445):

* |aatu erinomaisuutena
* laatu rahan vastineeksi saatavana arvona
* |aatu vaatimusten mukaisuutena

» laatu asiakkaitten odotusten tayttymisena tai ylittamisena



Joseph Juran (8) on maaritellyt vuonna 1974, etta laatu on fitness for use”, sopi-
vuutta kayttdtarkoitukseen. 1SO 9001:2000 -standardin mukaan toiminnan laatu
voidaan maarittdd siten, ettd se tayttdad ja ylittaa asiakkaan tarpeet ja odotukset
mahdollisimman tehokkaasti ja kannattavasti. Professori Paul Lillrank maarittelee
laadun (16) vaihdannassa eli transaktiossa nakyvaksi ominaisuudeksi, joka vaikut-

taa asiakkaan arviointeihin ja paatoksiin.

Laatu rahan vastineena on siind mielessa tarked, ettd laatu on aina jonkinlaisen
vertailun tulos. Sellaisenaan tama maaritelmé& on kuitenkin mieletdn, koska sen

mukaan laatua voitaisiin parantaa pelkastaan hintaa laskemalla.

2.2 Palvelun laatu

Palvelu on sopivan laadukasta, kun se tayttaa sille kohdistetut odotukset. Palve-
lujen laatu on aina asiakkaan kokema, ja asiakas osallistuu aina itse palvelun
tuottamiseen (16). Palvelu on yleensd aineeton, eika sitéd voi kunnolla mitata.
Palvelua ei voi varastoida, ja sen tuotanto, jakelu ja kulutus tapahtuvat samanai-

kaisesti. MyOs asiakaspalaute on usein valiton.

2.3 Laatukustannukset

Laatukustannusten maarittelemiseen ei ole yleista standardia tai kaavaa. Laatu-
kustannusten seuraamisen helpottamiseksi on kehitetty muutamia raportointimal-
leja, joista paljon kaytetty menetelma on Armand Feigenbaumin (5) jo 1950-
luvulla kehittama PAFF -malli. Laatukustannukset ovat kustannuksia, jotka aiheu-
tuvat tavoitellun laatutason saavuttamisesta seka huonosta laadusta johtuvista
kustannuksista. Laatukustannuksia kaytetdan laadunohjauksessa ja laadun opti-
moinnissa ohjaamaan laatua ja kustannuksia. Yrityksisséa laatukustannuksia ver-
rataan yleensa liikevaihtoon, ja ne ilmaistaan prosentuaalisena osuutena liike-
vaihdosta. Toisin sanoen laatukustannukset ovat kaikki ne kustannukset, jotka

haviaisivat, jos kaikki tehtaisiin ensimmaisella kerralla oikein.



Perinteisesti laatukustannuksista on kaytetty englanninkielista termi&a quality
costs tai cost of quality. Myos termeja quality realated costs ja quality costing on
kaytetty. (4, 169) Huono laatu aiheuttaa enemman kustannuksia kuin hyva laatu
eli parempilaatuinen tuote voidaan saada aikaan pienemmin kustannuksin kuin
huonolaatuinen tuote. Taman perusteella on luotu termit no-quality cost (17, 207 -
213) ja cost of poor quality (7, 1 - 30) ja (9). Suomenkielinen termi on laadun
puuttumisen kustannukset. On kaytetty myos termeja virhekustannukset (price of
non-conformance), menetetty tuotantokate ja valituskustannukset, puutteellisen
laadun kustannukset, laatupuutekustannukset ja laatutappiot (20, 39).

Prosessin ongelmista ja virheistd 80 % johtuu yleensa systeemista eika "laiskois-
ta” ja huolimattomista tyontekijoistd. Tama tarkoittaa sita, etta yrityksen tai orga-
nisaation johdon on ensisijaisesti oltava vastuussa tuotetusta laadusta. (11, 26)
Feigenbaumin (6, 111 - 112) malli jakoi laatukustannukset ennaltaehkaisevan
toiminnan kustannuksiin (prevention), valvontakustannuksiin (appraisal), sisaisiin
(internal) ja ulkoisiin (external) virhekustannuksiin (failure costs). Esimerkkina en-
naltaehkaisevan toiminnan kustannuksista ovat laadun suunnitteluun, eri tavaroi-
den tai palvelujen toimittajien arviointiin, laitteistojen kunnossapitoon, laatukoulu-

tukseen ja materiaalien tai palvelujen parantamiseen kaytetyt kustannukset.

Valvontakustannuksia puolestaan ovat tavaroiden tarkistukset, tuotteiden tai pal-
velujen lopputestaus ja hyvaksyntakustannukset. Sisaiset virhekustannukset syn-
tyvat hukasta ja uusintatyostd, kun taas ulkoiset virhekustannukset ovat muun
muassa laatuongelmiin liittyvid matkakustannuksia, takuukustannuksia, tuotevas-
tuukustannuksia ja menetetyn myynnin katetuottokustannuksia. Muut mydhem-

mat laatukustannusjaottelut perustuvat hyvinkin pitkélle Feigenbaumin ajatuksiin.

(6)
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Taulukko 1. PAFF -mallin eri osa-alueet (11, 26)

Laatukustannustyyppi Selite

Ennaltaehkaisyn kustannukset | Kustannukset, joiden avulla ehkais-
ta&n virheiden syntyminen, mm. laa-
dun suunnittelu, laatukoulutus, pa-
rannusohjelmat, asiakkaiden tarpei-
den selvittaminen seka laatujarjes-

telmén kustannukset.

Valvontakustannukset Kustannukset, jotka johtuvat organi-
saation laatutason yllapitamisesta ja

mm. laatuauditoinneista.

Sisaiset virhekustannukset Kustannukset, jotka johtuvat virheis-
t4, jotka lI6ydetaan ennen kuin tuote

tai palvelu "menee” asiakkaalle.

Ulkoiset virhekustannukset Kustannukset, jotka syntyvat virheel-
lisen tuotteen tai palvelun toimitta-
misesta asiakkaalle. N&ita ovat mm
takuut ja valituksista johtuvat kus-

tannukset.

Huonosta laadusta johtuvat kustannukset kasittavat kustannukset, jotka aiheutuvat
tavoitellun ja aikaansaadun tuotteen tai palvelun laatueroista. Huonon laadun kus-
tannuksiin kuuluvat tyonteon kustannukset, korjaamisen, uudelleen tekemisen ja
havittamisen kustannukset seka uusien materiaalien kustannukset. Huonosta laa-
dusta johtuvat kustannukset sisaltavat myos kustannukset siita, etta virheiden kor-

jaamiseen tarvittavia resursseja ei voida kayttaa muihin tarkoituksiin.
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Muita huonosta laadusta johtuvia epasuoria kustannuksia ovat kustannukset siita,
ettd asiakkaan tarpeita ei taytetd ensimmaisella kerralla, markkinaosuuksien me-
nettaminen ja mahdollisen tuotoksen menettdminen. Laatukustannusten kokonais-
maara yksityisella tuotantolaitoksella on noin 25 - 30 % ja yksityisella palveluyrityk-
sella 40 - 50 % liikevaihdosta. (11, 17.) Julkisessa tuotannossa on laatukustannus-

ten osuus arvioitu naitakin lukuja suuremmaksi.

2.4 Laadun parantaminen

Laadun varmistaminen ja parantaminen ovat yrityksen keskeisimpia toimintoja sa-
malla tavalla kuin kustannusten ja riskien hallinta, tuotekehitys, markkinatuntemus
ja osaamisen kasvattaminen. Moderni laadunohjaus koostuu monista osista. Toi-
mitteen laatukriteerit tulee voida méaaritelld ja mitata tai ainakin arvioida. Monissa
tapauksissa taydellinen laatu ei ole teknisesti mahdollista tai taloudellisesti kannat-
tavaa, joten laatukriteereille on maariteltdva toleranssit. Laadun aikaansaaminen
pelkastaan lopputuotetta tarkastamalla ja virheellisia hylkdamalla ei ole erityisen
tehokasta, koska tuotteet syntyvat prosessien ja niista koostuvien systeemien tu-
loksena, ja siksi korjaavien toimenpiteiden tulee kohdistua prosesseihin. Rutiinin-
omaisesti toistuvien prosessien tarkasteluun voidaan soveltaa tilastollisia menetel-
mid. Kehittdmishankkeissa kannattaa noudattaa insindoritieteista tuttua kokeellista

menetelma&a, jota havainnollistaa ns. PDCA -ympyra (plan-do-check-act). (11, 8.)



N

P
Suunnittele

Arvioi <4—— Toteuta
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/ Laatu
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Aika

Kuva 1. PDCA -ympyra (11, 9.)

Laadun parantamiseen liittyy laatuongelmien ja niiden syiden selvittaminen. Mene-
telmin& kyseeseen voivat tulla haastattelut eri ty6vaiheissa, kirjalliset kyselyt, asian-
tuntijoiden aivoriihitydskentely tai kaikkien naiden yhdistelma (1; 3; 19; 11, 50.) Kir-
jallisilla kyselyilla ei ole todettu yksistdan saatavan tarpeeksi kattavasti ja yksityis-
kohtaisesti tietoja esille eikd avoimen kyselyn tydstdminen laskentataulukoiksi ole
edes yksinkertaista. Haastattelumenetelman etuna pidetddn sindnsa joustavuutta,
haastattelijahan voi aina toistaa kysymyksen ja selventdd sanamuotoja, mika ei ole
mahdollista kirjallisessa kyselyssa. Haastattelijan taytyy tuntea tutkittava toimiala
perinpohjaisesti, jotta oikeat kysymykset saadaan muotoilluksi. Haastattelijan omi-
naisuus saattaa myos vaikuttaa tuloksiin omien odotustensa ja arvostustensa suun-
taan. Haastattelumenetelma on aikaa vieva ja siksi kallis, kayttipd haastattelija vas-
tausten keraédmiseen vaikka nauhuria apuvalineendén. Myo6s henkiloston ajan kay-
tettavyys ratkaisee usein menetelman. Menetelméan tulee olla yksinkertainen ja silti
luotettava (11, 50 - 53). TAman vuoksi tutkimus toteutettiin Kolme A Workshop -
menetelm&& soveltaen. Kyseistd menetelméa on kaytetty aikaisemmin etupaassa

teollisuusyrityksissa seka joissain palveluyrityksissa (10; 11; 13).
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2.5 Kustannuslaskenta

Laskentatoimi on suunnitelmamukaista toimintaa, jonka tehtavané on kerata ja re-
kisterdida organisaation toimintoja kuvastavia arvo- ja maarélukuja. Lukujen pohjal-
ta laaditaan laskelmia yrityksen operatiivisen johdon kayttéon. Laskelmien avulla
voidaan avustaa organisaation johtoa toiminnan suunnittelussa, paatoksenteossa,
toimeenpanossa ja tarkkailussa. Sisaisen laskentatoimen eli kustannuslaskennan
eli operatiivisen laskentatoimen avulla pyritddn suunnittelemaan tulevaisuutta. Kir-
janpidon avulla selvitetdan, miten yrityksella on mennyt. Kustannuslaskennalla py-
ritdan selvittdmaan yrityksen toiminnan kustannuksia. Kirjanpidon kulut eivat taysin

vastaa kustannuslaskennan kustannuksia.

Kustannuskasitteita:

. Kokonaiskustannukset = Kiintedt kokonaiskustannukset + muuttuvat

kokonaiskustannukset.

. Kokonaisyksikkokustannukset = kokonaiskustannukset / tuotantomaa-

ra.

. Kiinteat yksikkokustannukset = kiinteat kokonaiskustannukset / tuo-

tantomaara.

. Muuttuvat yksikkdkustannukset = muuttuvat kokonaiskustannukset /

tuotantomaara.

. Rajakustannus = paljonko kustannukset lisdéntyvat jollakin tuotanto-

tasolla, kun tuotantoa lisatdan yhdella yksikolla.

. Rajatulo kertoo vastaavasti tulojen lisayksen.
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2.6 Laatukustannuslaskennasta

Laatukustannusten selvittamisen tarkoitus on motivoida paatdksentekoon korjaavi-
en toimenpiteiden aikaansaamiseksi. Kukaan ei halua tehdé turhaa ja laadutonta
tyota, niinpa koko henkiléston motivointi on tarkeaa laadun parantamiseksi. Laatu-
kustannukset kertovat kuinka paljon yrityksessa tehdaan lisdarvoa tuottamatonta
tyota. Laatukustannusten kautta voidaan tunnistaa kannattavimmat parannuskoh-
teet. Prosessien parantamiseen voidaan ryhtyd vasta, kun ongelma-alueet ja niita
aiheuttavat syyt on tunnistettu. Tunnistamiseen voidaan kayttdd muun muassa laa-
tukustannuslaskentaa. Laatukustannuslaskennan kantavana ajatuksena on tunnis-
taa olennaisimmat puutteet ja myds motivoida paatoksentekoon. (12.) Laatukus-
tannusten maarittelyn lahtékohtana on tuottaa tietoa, jota voidaan hyddynt&a valit-
taessa tarkeimpia parannuskohteita. Tarkeint& ei siis ole tuottaa aivan absoluutti-
sen tarkkoja lukuja, riittdd kun eri ongelmien kustannusvaikutusten suuruusluokka
tunnetaan ja osataan riittavalla varmuudella kohdistaa korjaavat toimenpiteet talou-

dellisesti kannattavimpiin kohteisiin.

2.7 Tyon kustannukset osana laatukustannuksia

Palvelutoiminnassa pa&osa kustannuksista on eri ammattiryhmien palkkakustan-
nuksia ja niiden sivukuluja. Tutkimustulokset tanskalaisesta yksityisen sektorin pal-
velutuotanto-organisaation laatukustannuksista kertoo, ettéa 74 % kokonaispalkoista
kuluu erilaisiin lisdarvoa tuottamattomiin téihin. (12; 2; taulukko 2.)

Taulukko 2. Tanskalaisen palveluorganisaation palkkakustannusten jakauma lisa-

arvoa tuottavaan ja virheosioihin prosessissa (12.)

Toiminnot | isdarvoa tuottavat toiminnot Lis@arvoa tuo ttamaton osa
26 % 30 %

Virheetdn toiminta  |Lisdarvoa tuottava osa Lisdarvoa tuottamaton osa

Tuotanto ja virheiden|29 % 16 %

korjaus Virheiden korjaus Virheiden teko ja kasittely
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Lapimenoaika = arvoa tuottava aika + arvoa tuottamaton aika

Arvoa tuottava aika on sama kuin jalostusaika (aika, jolloin ty6 todella on tuotan-
nossa) ja arvoa tuottamaton aika koostuu ajasta, jolloin tuote odottaa, on matkalla
seuraavaan vaiheeseen tai on tarkastettavana. Asiakkaan kokema tuotteen arvo ei

lisdanny kun tuote ei ole valmistusprosessissa. (14.)

TYOAIKA
[TYGSSAOLOAKA | [PALKALLINEN POISSAOLO
[VALITON TYGAIKA | [VALILLINEN TYOAIKA |
VALITON VALILLINEN
TYOKUSTANNUS TYOKUSTANNUS

Kuva 2. Tybajan jakautuminen (15.)

Valitonta tybaikaa on se osa tyOajasta, jonka tyontekija kayttdd oman yksikkdnsa
tuotteen (loppusuoritteen) tuottamiseen, esimerkiksi kartan paivitykseen. Valitén
tybaika = laskutettava tydaika. Valillista tydaikaa on kaikki muu kuin valiton tyoaika,

esimerkiksi odotusajat, hallintotyd, kokoukset, suunnitteluty® ja koulutus.
Kayttbaste on kyseisen tyon suorittajien laskutettavien tyétuntien ja kokonaistydtun-
tien suhdeluku (valitttman ja valillisen tybajan suhde). Ammattiryhmakohtainen va-

litdn tyokustannus/tunti saadaan jakamalla tuntikustannus kayttdasteella:

laskutettavat tydtunnit

Kayttoaste =
kaikki tyotunnit
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vuosipalkka+ henkildsivukulut

Tyokustannus / tunti =

vuosikustannus x kayttbaste

Tuotantoprosessin analysointi ja huomion kiinnittdminen siihen, mita kukin tydyksi-
kossa tekee, on tuotteistamisessa tarkead. Tuotantoprosessi pitdisi suunnitella si-
ten, etta valillista tybaikaa jaa jokaiselle mahdollisimman vahan, varsinkin jos ky-
symyksessd on odottelu, paallekkainen tyd tai informaation etsiminen. Jokaisen
tyontekijan pitaisi hyddyntdd tuotantoprosessissa koulutuksensa ja tyokokemuk-

sensa mahdollisimman hyvin, jotta toiminta olisi tuloksellista. (15.)

2.8 Kolme A Workshop -menetelma

TAl-tutkimuslaitoksessa (Teknillinen korkeakoulu, Otaniemi) kehitetty 3 A
Workshop -menetelma (3 AWS) pyrkii l0ytamaan kultaisen keskitien laatukustan-
nuslaskennassa tarvittavan tiedon tarkkuuden ja sen hankkimisen tydlayden valille.
(11, 58 - 88). Nimi 3 A tulee englanninkielisistd tAm&n menetelman 3:sta eri osasta:
Assessment (nykytilan arviointi), Algorithm (toimenpiteiden suunnittelu) Action (toi-
menpiteistd paattdminen). Workshop tarkoittaa tydpajaa. TAma menetelma perus-
tuu kolmeen perékkaiseen, organisaation eri osastojen ja hierarkiatasojen edustajil-
le suunnattuun istuntoon eli workshopiin (tydpajaan). Menetelmén tarkoituksena on
maarittaa operatiiviseen, kaytannon tyohon liittyvat laatuongelmat ja niiden syyt,
kvantifioida niiden kustannusvaikutukset, suunnitella korjaavia toimia seka aikaan-

saada paatoksia toimenpiteista laadun parantamiseksi. (11, 59.)

3 AINEISTO JA MENETELMAT

Tassa tutkimuksessa keskityttiin Lappeenrannan kaupungin teknisen toimen tyon-
tekijoiden omaan nakemyksen keraamiseen siitda, mika osa tydsta menee hukkaan
tyontekijoista rippumattomista syista haitaten nain tydn menestyksekasta suoritta-
mista. Koska palvelualalla suurin osa kustannuksista on eri ammattiryhmien palk-
kakustannuksia ja niiden sivukuluja, otettiin tassa tutkimuksessa vain tydntekijoi-

den itsensé arvioima ajan hukka laatukustannustarkastelun kohteeksi.
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Sen sijaan mahdolliset materiaalikustannukset, kilometrikorvaukset ennaltaeh-
kaisyyn tai valvontaan liittyvat laatukustannukset jatettiin tdmén tarkastelun ulko-

puolelle.

3.1 Ennakkotehtava

Projektiin osallistujat saivat taytettavakseen ennakkotehtavén, jolla kartoitettiin toi-
minnan ongelmia, niiden vaikutusta tydhon sek& ongelmien syita. Tarkoituksena oli,
ettd vastaajat ovat itse myds suorittavan tyon tekij6itd. Jokainen vastaaja mainitsi
kolmesta viiteen hanen tyohonsa liittyvda ongelmaa. Kohdassa "ongelman kuvaus”
annetaan yleisméaaritys omaa tyota hairitsevaan ongelmaan, mutta tasséa ei viela
kerrota, kuinka se vaikuttaa omaan tyohon. Kuvaus annetaan mahdollisimman tar-
kasti. Kohtaan "vaikutus omaan ty6hon” kirjoitetaan, mita ko. henkil6 konkreettisesti
tekee, kun mainittu ongelma esiintyy. Seuraavaksi vastaajat arvioivat "ongelmien
syitd.” Kyse on omasta ndkemyksestd. Vastaajat eivat valttAmatta tieda ongelman
perussyyta tai ongelmatyyppid, mutta se pyritdédn loytamaan yhteisessa worksho-
pissa. Lopuksi vastaajat merkitsivat ongelmien tarkeysjarjestyksen ja aivan lopuksi
arvioivat, kauanko kyseisen ongelman takia hukkaantui heiltéd tai prosessin osalta

tehokasta tydaikaa. (Liite 1.)

3.2 Assessment Workshopin esivalmistelu

Ennakkotehtavaan oletettiin saatavan noin 20 henkilon vastaukset ja talloin yleensa
saadaan yhteensa 60 - 100 ongelmamainintaa. Nama maininnat tutkimuksen tekija
ryhmitteli tarkoituksenmukaisiksi kokonaisuuksiksi. Sopivana ongelma-alueiden
maarané pidetdan yleensa noin 8 -10 kokonaisaluetta (11, 65). Jos vastaaja on pi-
tanyt ongelmaa tarkeimpéna, sai tdma vetajaltd 3 pistettéa. Toiseksi tarkeimmalle
ongelmalle annetaan 2 pistetta ja lopuille 1 piste. Kun kaikki ongelmat oli pisteytet-
ty, saatiin ongelma-alueiden pisteet ja niiden keskindinen suuruusjérjestys laske-
malla ko. ongelmien pisteet yhteen. Joskus ongelmia oli vaikea jakaa ryhmiin tai

sama ongelma tuntui sopivan useaan ryhmaan.
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3.3 Assessment Workshop

Assessment Workshopin tehtavana oli selvittdad paivittaiset laatuongelmat ja niiden
syyt seka kartoittaa, mita erilaisia toimintoja nama ongelmat aiheuttivat organisaati-
ossa. Ongelmiksi katsottiin kaikki lisatyo tai haitta, jotka aiheutuivat siita, ettei pro-
sessi edennyt kuten on suunniteltu. TAma tydpaja pidettiin suorittavan tason henki-
|ostolle siksi, ettd he olivat niitd, jotka joutuivat kohtaamaan ja ratkaisemaan suu-
rimman osan jokapéaivaisista ongelmista. Taman tydpajan tuloksena saatiin ongel-
mat niille annettujen virhepisteiden mukaisessa suuruusjarjestyksessa (Pareto-
diagrammi) sek& syy-seuraus-kaaviot jokaisesta tunnistetusta ongelma-alueesta.
Kalanruoto-kuvion avulla tydstetaan yhteisymmarrysta ongelmien syista ja seura-
uksista. Kaavioihin laitettiin kaikki ongelmiin vaikuttavat syyt huolimatta siita, pystyi-
ko organisaatio vaikuttamaan niihin. Laatukustannusprojektin tarkoitus ei ollut etsia
syntipukkeja yksittaisista henkildista tai tyontekijaryhmistd, vaan silla haettiin hei-
kosti toimivia prosesseja tai niiden osia (11, 62 - 73).

3.4 Syy-seuraus analyysi ennen Algorithm Workshopia

Laatukustannusprojektin vetgjan tehtava oli Assessment Workshopin jéalkeen kirjoit-
taa puhtaaksi kalanruotokaaviot. Kaaviot tehdaan esim. MS Power Pointilla. Seu-
raavaksi laadittiin ns. tietokartta (11, 74 - 75). Tietokarttaan yhdistettiin kaikki syyt ja
seuraukset. Juurisyyt ympyraitiin. Tietokartassa, painvastoin kuin perinteisessa ka-

lanruotokaaviossa, kokonaisuus nakyi yhdella silmayksella.

3.5 Algorithm Workshop

Algorithm workshop on yleensa yhden ty6péivan kestava keskijohdolle suunnattu ti-
laisuus, jonka tavoitteena on taydentaa laatuongelmia, laatukustannuksia ja suun-
nitella ongelmille ratkaisuja. Algorithm Workshop tuottaa selkean listan seuraavista
asioista esitettavaksi ylimmalle johdolle Action Workshopissa:
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* minka laatuongelman tai -ongelmien korjaamiseksi ryhdytd&n toimenpitei-
siin

* mihin toimenpiteisiin ryhdytaan

» kuka on vastuussa toimenpiteiden toteutumisesta

» milloin toimenpiteet aloitetaan ja kuinka kauan ne kestavat

* milla tavoin toimenpiteiden vaikutusta laatuongelmiin mitataan

» kuka on vastuussa mittaamisesta

* kenelle ja missd muodossa tuloksista raportoidaan.
(11, 86 - 88.)

3.6 Action Workshop

Action workshop oli organisaation ylimmalle johdolle suunnattu tilaisuus, jonka tar-
koituksena oli lopullisesti hyvaksya kaikki keskeiset ongelmien parannustoimenpi-
teet ja saada naille ylimman johdon tuki. Samalla keskusteltiin, mitd parannustoimia
oli ehditty jo tehda tai kaynnistaa ennen tdméan session alkua. Talldin ei korjaavia
toimia enda suunnattu ongelmiin, jotka olivat jo muutosten alla. Organisaation joh-
dolla pitaisi olla paras kuva siitd, mihin suuntaan organisaatiota tullaan tulevaisuu-
dessa viemaan. Ylin johto voi olla hyvaksymatta tiettyyn yksikkdon tai prosessiin
kohdistuvia parannustoimia, jotka joka tapauksessa tullaan uudistamaan piakkoin
tai joille itse ei voida mitdan. Kolme A Workshop -menetelman kayton jalkeen yhtei-
s6lle muodostuu lyhyen tahtdimen laadunparannus-toimintasuunnitelma. Suunni-
telma voi siséltda vastuuhenkiléiden nimeamisen, parannustoimet, aikataulun ja re-
surssit parannuskohteille. Laatukustannusten selvittdminen voidaan tehda kerta-
luontoisena projektina tai maaravalein toistuvana seurantana. Lyhyimmillaan Kolme
A Workshop -menetelma vie aikaa noin 2 kuukautta ja noin 30 henkildtyopaivaa ja-
ettuna kolmeen pdaivan mittaiseen jaksoon (20 + 5 + 5 osallistujaa kolmessa
workshop -tilaisuudessa). Projektin vetgjalta kuluu noin 20 - 40 henkilotyopaivaa
riippuen workshop -tilaisuuksien valilla tehtavien selvitysten maarasta. Action

Workshop rajoittuu muutamaan tuntiin (11, 96 - 97).
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Kuvassa 3 esitetadan menetelman kulku:

Assessment Algorithm Action Toiminta-
Workshop Workshop Workshop suunnitelma
Ennakko- -tulosten tay- laadun jatkuvak-
tehtava ja R N dennykset [ ) Paatokset: [ N si parantamisek-
alustava ana- -parannus- toimenpiteet Si

lyysi suunnitelmat resurssit

-ongelmat aikataulut

-syyt ja seura- vastuut

ukset

Kuva 3. Kolme A Workshop -menetelma (11, 60.)

3.7 Laatukustannusten raportointi Kolme A Workshop -menetelmaélla

Laatukustannusten analysoinnissa voidaan kayttad ainakin viitta eri tapaa. Pareto-
diagrammi on graafinen esitystapa, jossa ongelmatekijat jarjestetaan suuruusjarjes-
tykseen. Trendikuvaa kaytetaan, kun vertaillaan nykyisia ja menneita kustannusta-
Soja, erityisesti pitkan tdhtdimen muutosten tarkastelussa. Syy-seuraus-diagrammi
kuvaa seurauksen, joka nakyy liiallisina laatukustannuksina ja sen potentiaalisen
syyn suhteita. Tyoryhma analysoinnissa tyontekijat keskustelevat ja analysoivat
"laatukonsultin” johdolla laatukustannusinformaatiota maaéritellakseen ja asettaak-
seen parannustoimet tarkeysjarjestykseen. 20 - 80 saantod kaytetddn, kun 20 %
tekijoistad aiheuttaa 80 % kustannuksista. Tama auttaa merkittavimpien kehityskoh-

teiden tunnistamisessa ja kehityskohteiden valinnassa. (11, 77 — 83; 22.)

Laatukustannusten raportointiin, kuten minkdan muidenkaan kustannusten rapor-
tointiin, ei ole mitdén yleista ohjetta. Paasédantdna voidaan todeta, etta raportoinnin
muoto ja tiheys riippuvat yrityksen toiminnan luonteesta ja organisaatiotasosta, jon-
ka kayttdon raportti on tarkoitettu. Raporttien on tuettava yrityksen tavoitteita ja si-
ten niiden on siséllettava perustietoja vertailuja varten. Raporttimuotona voivat olla

mm. grafiikka, kirjoitettu teksti ja taulukot.

Mitd alemman organisaatiotason kayttoon raportit ovat tarkoitettuja, sita tarkempaa

tietoa heidan omista vastuualueistaan tulee esittaa. Ylemmille organisaatiotasoille
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raportoidaan puolestaan yleensd summatietoja, joita suhteutetaan esimerkiksi liike-

vaihtoon. (20, 113 - 114.)

4 TULOKSET

4.1 Tyota haittaavat ongelmat
Saatujen vastausten ja Pareto-analyysien perusteella selvitettiin tarkeimpien on-
gelma-alueiden aiheuttamat kustannukset. Eri ongelmien aiheuttamien kustannus-
ten suuruusluokan selvittaminen helpottaa parannustoimenpiteiden kohdistamista

tarkeimpiin kohteisiin. (Taulukko 3.)

Taulukko 3. Ongelmaluokat ja niille ennakkotehtavien perusteella lasketut tarkeys-

Ongelmatyyppi Vakavuus

pisteet

Osaajien puute 18,63 %
ATK ongelmat 16,67 %
Tyovalineet 16,67 %
Tyo6suunnittelu 15,69 %
Johtaminen 12,75 %
Asiakaspalvelu 9,80 %
Tyo6olosuhteet 9,80 %
Kaikki yhteensa 100,00 %
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Ongelmatyypit

20,00 % 18.63 % 120 9%

18,00 %

16,67 % 16,67 %
15,69 % - 100%
16,00 %

14,00 %

- 80%%
12,00 %

9,80 %

9,80 %

10,00 %% 60 %

8,00 %
- ao0=s
6,00%
4,00 %
20%
2,00%
0,00 % L o%
g I - By & > x_
< . & =
s & S S & S
& ~% S S P R s
= <& <N o N e oS
o= <3P = <

. Vakavuus

Kumulatiivinen

Kuva 4. Ennakkotehtavien ongelma-alueista koottu Pareto-diagrammi

Pareto-diagrammi (kuva 4) kertoo x-akseleilla ennakkotehtévien perusteella laske-
tut vakavuus/tarkeyspisteet. Y-akselilla on kuvattuna kumulatiivinen prosenttiosuus
ongelmaluokista. Kun tamé& kumulatiivinen prosenttiosuus on 80 % eli johtaminen-
ongelmatyypin kohdalla, on diagrammi saavuttanut Pareton. Pareto-jakauma on to-
dennakoisyysjakauma, joka on nimetty italialaisen taloustieteilija Vilfredo Pareton
mukaan. Pareton periaate tunnetaan myos 20 - 80 -sdantond. Pahkinankuoressa

se tarkoittaa, ettd 80 % seurauksista johtuu 20 % syista.

Ennakkotehtavien perusteella suurimmaksi ongelmaksi osoittautui osaajien puute
(liite 8). Tama johtui siitd, etta tyéta on runsaasti ja kijaaminen usein moninkertais-
ta. Silti oikeaa tietoa tai henkil6a jolta tiedon saa, ei ole aina saatavilla siella, missa
sitd tarvitaan. TAma aiheuttaa turhaa odottelua, ylimaaraista tyota ja kiireen lisdén-
tymista. Syntyy tilanne, jossa ei ole koskaan aikaa tehda asioita kunnolla, mutta on
kuitenkin aikaa tehda samat asiat monta kertaa uudestaan. Tyotekijat kaipasivat
my0s uusia ihmisid toihin, koska he véasyvat, ikdantyvat ja kokivat tyot henkisesti
raskaiksi. Uudet innovaatiot jaivat hyodyntamatta, koska resurssit (raha ja osaami-
nen) olivat vastaajien mukaan lilan vahaiset.
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Seuraavat suuret ongelmat kohdistuivat tasapuolisesti ATK-laitteistoon ja tydvali-
neisiin (litteet 4 ja 2). Tietokoneet ja tulostimet tuntuivat olevan vahan valia epa-
kunnossa, paivityksien ja ylikuormituksen takia. Myos tietokoneiden hidas avautu-
minen haittasi toiden aloitusta, mik& lisédsi osaltaan kiirettd ja hermostuneisuutta.

Ohjelmien virheet ja keskeneréisyys nousi vastauksista myos tarkeaksi ongelmaksi.

Ongelma-alueeseen tydsuunnittelu (lite 6) tuli eniten vastauksia. Nama virheet oli-
vat ajallisesti suuria, mutta niin sanotusti kertaluontoisia (tapahtuu erittdin harvoin),
joten niité jouduttiin tasaamaan muiden virheiden kaltaiseksi. Esimerkkina on akilli-
nen sairastapaus, josta johtuu toimitusprosessin pysahtyminen ja uusi aikatalutus.
Ongelmaan saattaa tuhlautua kaksikin tuntia tehokasta tydaikaa paivasta, mutta

tama tapahtunee vain noin kerran parissa kuukaudessa.

Taulukko 4. Hukkaan kulunut aika paivassa

Ongelmatyyppi Hukkaan kulunut aika (tuntia

Tydsuunnittelu 3,3
Tyoolosuhteet 2,2
Osaajien puute 2,1
Johtaminen 1,8
Asiakaspalvelu 1,7
ATK- ongelmat 1,7
Tyovalineet 1,6

Kaikki yhteensa 14,5

Taulukon 4 tiedot on saatu ennakkovastausten perusteella, jossa pyydettiin arvioi-
maan, kauanko ko. ongelman takia tyontekijalta tai prosessilta meni hukkaan teho-
kasta tybaikaa eri ongelmatyypissa. Jokaisessa ongelmatyypissa hukkaantunut ai-
ka laskettiin yhteen. Niille ennakkovastauksille, joille ei ollut annettu ollenkaan ajan
hukkaa, arvioitiin mahdollinen aika tutkijan toimesta. Jos vastaaja oli arvioinut ajan
menekin esimerkiksi 1000 minuutiksi, aika yhdenmukaistettiin vastaamaan kaikkia
aikoja. Kaikki ajat ovat siis yndenmukaistettu vastaamaan samaa aikamaaretta, jo-
ka on tuntia paivassa. Taulukko ei ole suora vastaus hukkaantuneesta ajasta, kos-
ka kyseiset ajat pitdd jakaa annettujen vastausten lukumaarallg, joka on esitettyna
alempana (taulukko 5). Ongelma-alueista ja niihin johtaneista syista tehtiin syy-

seuraus-kaaviot. Yleinen syy-seuraus-kaavio on esitetty kuvassa 5.
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Tyo - Osaajien Asiakas Tyo -
olosuhteet puute -palvelu suunnittelu
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Kuva 5. Syy-seuraus-kaavio

Syy ja seuraus -kaavio on kehitetty esittamaan kaikki mahdolliset "syyt”, jotka saa-
vat aikaan méaaritellyt "seuraukset”. Syy ja seuraus -kaavioihin piirretdan syyt siten,
etta erilaiset syyt jaotellaan ja erotellaan omiksi ryhmikseen. Jokaiselle seurauksel-
le on luultavasti useita syitd. Yksityiskohtainen syy ja seuraus -kaavio on kalan-
ruodonmuotoinen, ja siksi sen toinen nimi on kalanruotokaavio. Tastd kaaviosta

tunnistetaan ja valitaan todellisimmat syyt, ja taman jalkeen tehd&&n jatkoanalyysit.

Tietokarttaa, joka olisi pitdnyt valmistella kalanruotokaavioiden jalkeen, en téssé
tutkimuksessa esita, koska siita tuli niin epaselva. Tietokartan ideahan oli, etta luki-
jalle olisi valittynyt kokonaiskuva yhdella silmayksella. Kalanruotokaavio kokonaisti-

lanteesta on parempi tassa tapauksessa (kuva 5).
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Taulukko 5. Ongelmatyypit, niiden tarkeys ja vastausten lukumaaréat

Vastausten

Ongelmatyyppi Tarkeys lukumaara
Asiakaspalvelu

1 2
2 1
3 2
Asiakaspalvelu Yhteensa 5

ATK ongelmat

2 4

3 3
ATK ongelmat Yhteensa 7
Johtaminen

1 1

3 4
Johtaminen Yhteensa 5
Osaajien puute

1 1

2 2

3 4
Osaajien puute Yhteensa 7
Tybolosuhteet

1 5

2 1

3 1
Tyodolosuhteet Yhteensa 7
Tydsuunnittelu

1 3

2 5

3 2
Tyo6suunnittelu Yhteensa 10
Tyovalineet

1 3

2 2

3 3
Tyovalineet Yhteensa 8

Kaikki yhteen sa 49
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Taulukko 6. Hukkaan kulunut aika tunneissa ongelmaa kohden

Ongelmatyyppi tuntia per ongelma

Johtaminen 0,36
Asiakaspalvelu 0,35
Tydsuunnittelu 0,33
Tydolosuhteet 0,32
Osaajien puute 0,30
ATK ongelmat 0,24
Tyovalineet 0,20
Yhteensa 2,10

Vaikka suurimmaksi ongelmatyypiksi tuli osaajien puute, hukkaantui ennakkotehté-
vien perusteella eniten aikaa vastaajien mukaan johtaminen-ongelmatyypiksi nimet-
tyyn laatuongelmaan. Esimiehen tai avainhenkildn tavoittamisen hankaluus, mika
viivastyttaa asioiden eteenpain viemista, sijaisten huono perehdytys ja kunnallishal-
linnon byrokraattisuus kuuluvat tédh&n laatuongelmaluokkaan taméan kyselytutki-

muksen mukaan (liite 5).

Asiakaspalvelussa (lite 3) laatuongelmat liittyivat oman tyon keskeytymiseen, mika
ei johdu pelkastaan asiakkaista, vaan oman henkiloston keskeytyksista tai asiakas-
valitusten ja jopa tiettyjen riitatapausten selvittelysta, vastaajien ilmaisemista turhis-
ta asiakassoitoista tai sekaannuksista. Toisaalta esimiehen ja ylimméan johdon
kanssa kaydyn vastausten ja laatuongelmien arvioinnissa eli Action Workshopissa
tuli selvasti esiin, ettei asiakaspalvelussa ole turhia soittoja, vaan asiakas on jaanyt

vaille jo alun perin hyvaan asiakaslahtdiseen palveluun kuuluvaa palveluohjausta.

Tyoolosuhde (liite 7) kategoriassa tyon sirpaleisuutta pidettiin ongelmana. Vastaaja
koki, ettei mihinkaan ehdi paneutua kunnolla ja ettd "kunta on sekatydmiehen
hommia”. Rakennuslupakuvien massatalletus piti tehda iltaisin, kun muita kayttajia
ei ollut tietokannassa. Tiheat metsat, konkelot ja sahko- tai puhelinlinjat viivastytti-
vat tyon suorittajia, mik& koettiin ongelmaksi aina silloin talldin. Myds yleinen hélin&
tyopaikalla hairitsi keskittymista. Ilmastoinnin kova&éanisyyskin oli mainittu ongel-
maksi, mik& johtui siita, ettd ilmastointilaitteistoa korjattiin juuri taman kyselyn aika-
na.
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Taulukko 7. Virhekustannuserat ja laatukustannusten jakautuminen

Laatukustannus
Virhekustannusera  Aika (arvio) Aika Laatukustannus (koko osasto) Kaava/Tietolahde
h/vrk/tydntekija min/vrk €/ tyontekija/ vrk €/ vuosi
JOHTAMINEN
Tyontekijan palkka
(17,36€) x aika x
0,36 21,84 6,32 € 47 275 € tyontekijoiden maara
ASIAKASPALVELU
palkka x aika x tyonte-
0,35 20,88 6,04 € 45197 € kijoiden maara
TYOSUUNNITTELU
palkka x aika x tyonte-
0,33 19,62 5,68 € 42 469 € kijoiden maara
TYOOLOSUHTEET
palkka x aika x tyonte-
0,32 19,20 5,56 € 41560 € kijdiden maara
OSAAJIEN PUUTE
palkka x aika x tyonte-
0,30 18,26 528 € 39519 € kijdiden maara
ATK ONGELMAT
palkka x aika x tyonte-
0,24 14,57 4,22 € 31541 € kijoiden maara
TYOVALINEET
palkka x aika x tyonte-
0,20 11,93 3,45€ 25813 € kijdiden maara
YHT. 2,10 h/vrk 126 min/vrk 37 €/tydntekija/vrk 273 375 €/vuosi

Taulukossa 7 on eriteltyn& ongelmatyypit ja niihin kohdistuvat laatukustannukset.
Aika saadaan ennakkotehtavien perusteella annetuista arvioista. Ongelmatyypeista
on laskettu palkan ja ajan laatukustannukset. Koko osaston laatukustannus saa-

daan, kun lasketaan ongelmatyyppien osa-alueet yhteen.
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Taulukko 8. Laatukustannukset virhetyypeittéin ja naiden prosentuaalinen jakauma

Laatukustannukset virhetyypeittain
VIRHETYYPPI € %
JOHTAMINEN 47 275,00 € 17,29 %
ASIAKASPALVELU 45197,00 € 16,53 %
TYOSUUNNITTELU 42 469,00 € 15,54 %
TYOOLOSUHTEET 41 560,00 € 15,20 %
OSAAJIEN PUUTE 39519,00 € 14,46 %
ATK- ONGELMAT 31541,00 € 11,54 %
TYOVALINEET 25813,00 € 9,44 %
vht. | 273 374,00 € 100 %

Viiden suurimman laatukustannuksen yhteenlaskettu osuus kaikista laatukustan-
nuksista oli l1ahes 80 %. (Taulukko 8.) Tama johtuu mitd ilmeisimmin siita, etta ky-
seessa oli pieni julkisen organisaation osasto, jossa laadun puutekustannukset ja-
kautuivat verraten tasaisesti. Lisaksi tdhan saattoi vaikuttaa sekin, ettd ennakkoteh-
tavaan vastausprosentti oli vain 44 (15/34). Muun muassa mittausosastolta ei saatu
yhtaan vastausta. Kyselyt l&hetettiin uudestaan parin viikon kuluttua, kun vastaus-
paivamaara oli mennyt umpeen. Talldin tydntekijat saivat l&hettdd vastauksensa
suoraan allekirjoittaneelle sahkopostitse. Vastauksia tuli talloin 3 lisaa.

Menetetyn ty6ajan arviointiperusteena on kaytetty tyontekijoiden omia arvioita, jot-
ka on saatu ennakkotehtavien avulla. Monet ongelmat vaikuttavat laajemmin orga-
nisaation toimintaan ja aiheuttavat kustannuksia, joita ei tassa laskelmassa voida
huomioida, koska kaikkia vaikutuksia ei ole mahdollista hinnoitella tai niiden vaiku-

tukset ovat kokonaisuuden kannalta vahaiset.
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4.2 Tyokustannukset

Laskutettavien tuntien maaraa arvioitaessa huomioitiin kokonaistyfajasta ne tunnit,
joista raha tulee. Tall6in tydajasta poistettiin ruoka- ja kahvitunnit, palaverit, koulu-
tus, juttelut jne. Teknisen osaston tydntekijan paivittdinen tyfaika on 7 h 15 min.
Yleisesti tehona eli kayttbasteena voidaan pitdd 75 % tydajasta (15; 13, 10). Talla
tarkoitetaan laskutettavien tuntien maaraa pois lukien ruoka- ja kahvitunnit, nor-
maali hallintoty®, kokoukset, koulutukset, suunnittelutyd, juttelu yms. Niin myds tas-
sa tutkimuksessa saatiin kayttdasteeksi 75 %. Paivittain ja& siis periaatteessa kay-
tettavaksi 5 h 26 min ty0hon. Paivittaista tehokasta tydaikaa vahentdd kuitenkin
edelleen laaduttomuuden aiheuttamat tekijat. Kun vahennetaan papereiden selaa-
miseen, tiedon etsimiseen, odotteluun ym. kuluva aika jaa tehokkaaseen ty6hon

kaytettavaksi enaa 3 h 20 min/paiva. (Kuva 6.)

Tyontekijan péivittaisen tydajan jakautuminen

Tyontekijan tydaika on 7,25 hivrk " 7h 15min
Yleisesti tehona eli kéayttdas- 25 0{2 Tehoton Ruoka-, kahvi-
teena voidaan pitaa 75%, tydaika tauot ym.
tasta ajasta. Talla tarkoitetaan \ 25% | 1h49min
laskutettavien tuntien maéraa ( 5h 26min 3\
(poistettu ruoka-, kahvitunnit, Laaduttomuuden
nom. hallintotyd, kokoukset, 25% > aih, tydajan \ 37€
koulutukset, suunnittelutyo, menetys
juttelu yms.) g 2h6 min Laskutettavan
Kaytettavaksi a2 5.44 hivrk (" 3h20min ) 3 ajan hinta
Kun t&sté vield vahennet&an 95 €
turhaan odotteluun ym. ku- Laskutettava Tehokas
luva aika, ja4 jalielle 3.34 hivrk 50 °/< tyGaika > tydaika \ 58 €

75 % 3h 20 min

L ) %

Kuva 6. Tyontekijan paivittaisen tydajan jakautuminen kun huomioidaan kaikki laa-

duttomuutta aiheuttavat tekijat



30

Kun lasketaan tyontekijan yhden kuukauden tyokustannukset, pitda ottaa huomi-
oon kayttbaste. Kayttdaste saadaan tyontekijan valittoman tydajan perusteella. Jos
tyontekijd on yhden tyopaivan aikana osallistunut valitttma&an tyéhon 5,44 tuntia
(kokonaistyoaika 7,25 tuntia), on hanen kayttbasteensa 5,44 x 100/7,25 = 75 %.

Tyontekijan palkkakustannuksen maarittelyssa on kaytetty Lappeenrannan kau-
pungin maankayttojohtajalta (nykyinen Tekninen johtaja) Jussi Salolta saatuja tieto-
ja ja laskettu niiden avulla tydntekijan keskipalkka (taulukko 9). Keskipalkka on
2518 € kuukaudessa, mista voidaan laskea tyontekijan keskim&arainen tuntipalkka
jakamalla se kuukauden ty6tunneilla eli 145:11&. Tuntipalkka on talldin 17,36 €/tunti.

Tata tunti hintaa on kaytetty tassa tutkimuksessa kustannuksien laskemiseen.

Taulukko 9. Tyontekijan keskimé&arainen kuukausipalkka

Tyontekijoiden

jakauma TyoOntekijoita Palkka palkat yht. keskim. palkka
Suorittavat tyon-

tekijat (70%) 23 2200,00 € 50 600,00 €

Alempi joh-

t0(25%) 9 3000,00€ 27 000,00 €

Ylempi johto

(5%) 2 4000,00 € 8 000,00 €

Yhteensa 34 85 600,00 € 2518 €

Jos koko kuukauden ajan tyontekija tekee valitonta tyota 5,44 tuntia paivassa ko-

konaistybajastaan 7,25 tuntia, koko kuukauden tyokustannus / tyétunti on

kuukausipalkka + henkilésivukulut (32 %)

kuukauden tydtunnit x kayttdaste

1712 € + 806 €

= 23,15 €/h.
145x 0,75

Tyobkustannus/tyotunti on nyt 5,8 € korkeampi, kuin jos tydntekijan koko tydaika ku-

luisi valittdmaan tyohon.
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Jos tyontekija tekee tydssdolokuukaudessaan valitonta tyota vain 3,34 tuntia pai-

vasséa (3h 20 min) kokonaistydajastaan 7,25 tunnista, olisi laskutettava tyokustan-

nus/tyétunti

1712€ + 806 €

= 34,73 €/h.
145 x 0,50

Tyokustannus/tydtunti on nyt kaksinkertainen siihen vaihtoehtoon verrattuna, etta

tyotekijan valittoman tydn tydpanos olisi koko tybdaika, 7,25 tuntia.

Yhden tyontekijan kohdalla laaduttomuuden aiheuttama ty6ajan menetys oli taman
tutkimuksen mukaan 2,1 h/ paiva. Nain paljon aikaa ei ehka kulunut paivittain jokai-
selta tyontekijaltéa laaduttomaan tyohon, vaan ainakin osan tasta ajasta tyontekija
saattoi kayttad jonkin muun tyodtehtdvan tekoon. Tassa tutkimuksessa laadutto-
muusajaksi maariteltiin kuitenkin ennakkokyselyn mukaan saatu tulos. Jos tasta
ajasta edes osa pystyttaisiin kayttdmaan tehokkaasti hyddyksi poistamalla tyoteki-

jan tyota haittaavia tekijoita, olisi sen vaikutus koko osastolla vuosittain merkittava.

Laaduttomuuteen kuluva palkkakustannusten keskiarvo on 37 €/vrk/tyontekija.
Olettaen, etta tyontekija tyoskentelee 220 tydpaivda vuodessa, on laadun puute-
kustannus yhteensa 8 140 €/tydntekija/vuosi. Pahimmillaan laaduttomuuden aihe-
uttama ty6ajan menetys on 28,9 % kokonaistybajasta ja sen aiheuttama kustannus
noin 29,4 % tyontekijan vuosittaisesta palkkakustannuksesta. Kustannusten osuus
on hieman suurempi kuin ajan, koska kustannukset on laskettu tehokkaan tunnin
hinnan mukaisesti ja aikaa taas on verrattu kokonaistydaikaan. Tyodntekijoita orga-

nisaatiossa on yhteensa 34. Kokonaisvuosikustannus on ndin ollen 276 760 €.
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4.3 Parannusehdotukset

Merkittdvimmat laatuongelmat ovat olleet organisaation johdon tietoisuudessa.
Tutkimukseni antaa aiheen ehdottaa organisaation johdolle kehittéda tietojarjestel-
mi&, jotta interaktiot eri tietojarjestelmien valilla poistuisivat. Samalla moninkertai-
sen kirjaamisen tarve poistuisi. Tietojarjestelmakoulutus poistaisi selkeéasti osaa-
mattomuusongelman. Yhteinen asiakaspalvelukoulutus ja asiakaslahtdisyyden ko-
rostaminen edesauttaisi kohtaamaan myds niin sanotut "hankalat asiakkaat.” Jat-
kotutkimuksella tulee selvittdd naistd ehdotuksista saatu hyoty parannustoimenpi-
teisiin kaytettyyn kustannukseen nédhden esimerkiksi ROI:n (Return On Investment)

eli parannukseen sijoitetun paaoman takaisinmaksuajan avulla.

5 TULOSTEN TARKASTELU

Joseph Juranin (9) mukaan johdon kieli on raha, eika johto sitoutune laadunparan-
nusprojektiin, ellei laatuongelmien kustannusvaikutuksia maariteta samaan aikaan
kuin nimetdan itse laatuongelmat. Sinansad merkittavimmat laatuongelmat ovat jo
olleet organisaation johdon tietoisuudessa, mutta vasta silloin, kun tiedot ja niiden

kustannukset kootaan yhteen voi toimenpiteet kaynnistya.

PAFF -malli jakaa laatukustannukset ennaltaehkaisy-, valvonta-, sisdisiin ja ulkoi-
siin virhekustannuksiin. Pekka Jarvisen ja kumppaneiden (11) mukaan organisaati-
on tulee keskittyd virhekustannusten selvittdmiseen, koska se on kaikkein edullisin-
ta. Taman PAFF -mallin mukaan nyt tutkitut laatukustannukset kuuluivat etupdéssa
seka sisaisiin (korjaustoimenpiteitd, odotusta, rikkoutuneita tai toimimattomia konei-
ta tai laitteita) ettd ulkoisiin (virheellinen palvelu, valituksista johtuvat kustannukset
mukaan lukien aika, mika kuluu n&iden valitusten tydstoon) virhekustannuksiin.
Virhekustannukset on todettu olevan noin 80 % organisaation laatukustannusten

kokonaismé&arasta. Tassa tutkimuksessa niiden osuus oli hieman yli 80 %.
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Kaikki virheet (2,1 tuntia / tyontekija / tydpaiva) eivat sattune kuin harvoin yhdelle ja

samalle tyontekijalle, eikd nain voi tapahtua edes jokaisena tyopaivana. Virheiden
kasaantuessa taten voi teoriassa kuitenkin kdyda. Tassa tutkimuksessa laskettu
laatukustannusten yhteissumma lahes 276 000 € koko osastolla on siina tapauk-
sessa paikkaansa pitava. Todellisuudessa kuitenkin kustannukset ovat minimivir-
heen (tyovalinekustannus) noin 25 800 € ja koko osaston kustannuksen 276 000 €

valilta.

Johtamiseen liittyvat seikat olivat tassa tutkimuksessa kustannuksiltaan suurin yk-
sittdinen laatuongelma. Tutkimukseni tukee aiempaa tutkimusta (13), jossa niin
ikédan todettiin johtamiseen liittyvien ongelmien kuluttaneen eniten 1aékarin tehokas-

ta tybaikaa ja muodostuneen kalleimmaksi laatukustannuseraksi.

6 JOHTOPAATOKSET

Tassa tutkimuksessani on selvitetty julkisen organisaation pienehkon yksikon laa-
tukustannuksia, paneuduttu laatukustannusten teoriaan, laatukustannusmenetel-
miin ja tutkimuksesta saadun laatukustannustiedon hyddyntamista. Laatukustan-
nuskirjallisuutta on paljon, mutta harvassa artikkelissa tai kirjassa selvitetaan perus-
teellisesti, kuinka laatukustannusten selvittaminen helpoiten tapahtuu ja niiden kus-
tannukset yksinkertaisimmillaan lasketaan. Helpoimmaksi menetelmaksi on osoit-
tautunut Teknillisen korkeakoulun TAI-tutkimuslaitoksessa ja Helsingin kauppakor-
keakoulun yhteistyona tehdyn LAKU- eli laatukustannusprojektinyhteenvetokirjanen
(11) ja siin& esitetty Kolme A Workshop -menetelmé&. Kyseistd menetelm&é on hyo-
dynnetty niin teollisuusyrityksissa (joista saatu tutkimustieto on yleensa pyritty pi-
tamaan liikesalaisuutena) seka julkisissa, etenkin terveydenhuollon, organisaatiois-
sa (13). Tassa tutkimuksessa selvitettiin julkisen organisaation (teknisen toimen
kiinteistd- ja mittaustoimi) tyontekijoiden kokemana heidan arkityétaan eniten hait-
taavien laatuongelmien esiintyvyytta, tarkeytta ja kustannuksia hyddyntamalla ky-

seistd menetelmaa.
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Organisaatiossa saatiin laatuongelmien aiheuttamat toiminnot ja naihin liittyvat laa-
tukustannukset selvitettya suorittavan henkildston arvioimana ennakkotehtévan,
tutkijan vetdaman Assessment Workshopin, joka toteutettiin suorittavan tason henki-

|6stolle, sitd seuranneen syy-seuraus-analyysin ja Action Workshopin avulla.

Tama tutkimus tukee aiemmin julkisessa organisaatiossa tehtya tutkimusta. Mo-
lemmissa tutkimuksissa johtamiseen liittyvat laatuongelmat olivat merkittavin kus-
tannuserd. Algorithm Workshopia ei toteutettu tassa tutkimuksessa, koska keskijoh-
to ja ylin johto koostuivat paaasiassa samoista henkil6ista. Nain on ehdotettu toimit-
tavan pienissa organisaatioissa (11, 97). Taméan tutkimuksen yleistettavyys karsii
matalasta vastausprosentista. Action Workshopin jalkeen organisaatiolla on kuiten-
kin selva toimintalistaus laadun parantamiseksi. Organisaation tulee keskittya vir-
hekustannusten, jotka muodostavat 80 % kaikista laatukustannuksista, selvittdmi-

sen jalkeen naiden ongelmien poistamiseen.

Hyva malli on valita 1-2 keskeista laadunparannusprojektia ja vieda ne méaratietoi-
sesti esimiesten paatoksilla kaytantdoon. Pienetkin parannukset organisaation asia-
kaspalvelussa ja toiminnassa yleensa lisdavat saatujen selvitysten mukaan tydnte-
kijdiden motivaatiota, kun he huomaavat, etta tutkittua tietoa on kaytetty todella
hyodyksi. Kyseinen parannusprojekti lisda luonnollisesti my6s asiakastyytyvaisyyt-
td. Jos organisaatio saa kahden kustannuksiltaan suurimman ongelmatyypin, joh-
taminen ja asiakaspalvelun laadun puutteet korjatuiksi, tasta syntyisi saéstoa lahes
100 000 € vuodessa.
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Liite 1
ENNAKKOTEHTAVA

1) Esita 3-5 suurinta ongelmaa, jotka vaikeuttavat ~ omaa ty6tasi. Kuvaile ongelma mahd. tarkasti.
2) Kirjoita kunkin ongelman vaikutus tyohdosi.

3) Arvioi kunkin ongelman syita.

4) Numeroi ongelmat tarkeysjarjestykseen 1, 2, 3 jn  e. (1= suurin tai vakavin ongelma).

5) Arvioi, kauanko ko. ongelman takia sinulta tai p rosessilta meni hukkaan tehokasta tydaikaa
6) Ratkaisumahdollisuus (mikali tiedossa)

Ongelman kuvaus

Vaikutus tyéhon

Ongelman syy

Ongelman tarkeys

Arvioi, kauanko ongelman takia sinulta tai prosessilta kului hukkaan tehokasta tytaikaa
Ratkaisumahdollisuus:

Ongelman kuvaus

Vaikutus tyéhon

Ongelman syy

Ongelman tarkeys

Arvioi, kauanko ongelman takia sinulta tai prosessilta kului hukkaan tehokasta tytaikaa
Ratkaisumahdollisuus:

Ongelman kuvaus

Vaikutus tyéhon

Ongelman syy

Ongelman tarkeys

Arvioi, kauanko ongelman takia sinulta tai prosessilta kului hukkaan tehokasta tytaikaa

Ratkaisumahdollisuus:

Ongelman kuvaus

Vaikutus tyéhon

Ongelman syy

Ongelman tarkeys

Arvioi, kauanko ongelman takia sinulta tai prosessilta kului hukkaan tehokasta tydaikaa
Ratkaisumahdollisuus:



Liite 2

Tyovalineet
Saha -
viilattava Kopiokoneet
rikki
: ,
Ketju tylsa Sahaus Moottorisaha Kopiokone Kopioita ei P Tyo viivas-
naulaan | | saa, tyo estyy [* | tyy
Palvelinvika
tms.
Auto upposi Ei paase Auto Tulostin Tulostin Ei pysty tu-
mutaan | palstalle [ > ¢ eitoimi [ lostamaan
tyotansa
Satanut pal- T
Jonhvetta_, tie Koneiden huolto
pehmen on hoidettu huo-
nosti
Jousi on :
Vanha’ ja TyOta el Huono
rauta vasynyt voi aloittaa tietokone
v
Tera ei pyotri ja v
Eon’ll(mat f[)tr.! ) Raivaussa- Raivaus- < Tietokone [¢ Tietokoneen
eskeytettava .| han kytkin- saha kaynnistyminen
” jousi poikki kestaa kauan
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Asiakaspalvelu

Oma tyo keskey-
tyy ja ajatus kar-

Kollegat tulevat kyse-
lemaan apua omiin (it)

4_

. —>
kaa ongelmiinsa
Kuuluu tydn-
kuvaan
Aikaa kuluu Asukkaiden
turhiin pikku- turhat soitot

asioihin

—>

/

Epatietoisuus

Eri henkilo tilaa ja
eri henkil6 kayttaa >

Aineisto / tilaaja
ei tieda mita tilaa

A

Sekaannusta
ja uusinto-
toimitusta

Jatkuva asiak- Asiakkaat keskeyt- Asiat se-
kaiden vas- tavat edellisen ] koittuvat
taanotto asian hoidon
Asiakaspalvelu / P Valilla hauskaa
Riitojen sovittelu vaihtelua ja valil-
la...
A
"Yksityistie
ongelmat”

v

Laatuongelmat
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ATK-ongelmat

Sahkokatko

ATK-laite
jumissa / L5

Ei pysty
tyoskentelemaa

5| Ylikuormitus

serveri
kaatuu

Liikaa Koordinaatistojen ja -
"kukkia" ti_eFjonsiirtoformaattien —
kitkkimassa kirjavuus

Aikaa

tuhlaantuu

ratkaisujen

etsimiseen ja
muunnoksiin

Ohjelma Kiinteistotieto-
taytyy ladata jarjestelma

. <+

joka kerta kaatuu
uudestaan

/

Ohijelmavirhe |

L Paiitiet |

Virus
skannaus

ATK-laite ei

tavalla

Tyo

toimi halutulla || Keskeytettava

Opaskartan “4—] Opaskartta

ajantasaisuus
tieyhteyksissa

Ei tule
tarpeeksi
tietoa

Opaskartta ei
ole ajan tasalla

:

Ohjelma
keskenerainen

Ongelma
tietoliikkenne-
yhteyksissa

Aamuisin
tietokone
avautuu hitaasti

| paivan tdiden

Hidastaa

aloitusta ja
tietojen

v

Vanha
kannettava

Laatuongelmat




Teknisen toimen vi-
ranhaltijajarjestelyt /
toimien tayttamatto-
myys

A\
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Johtaminen

Sijainen

[

Viivastyttaa asioi- vaikea Esimies
den eteenpéin vie- | tavoittaa [
mista /
f Kiire

Esimiehen
ohjelma liian P
tiukka T

Esimiesta ei

| tavoita, tyot
keskeytettava
ja odotettava
Avainhenkild ei ole » Avainhenkild

paikalla

Ei saa jatkettua
kyseista tehtavaa

/

Kun asia ei ole
tiedossa, turhaa
juoksua etsiske-
lemaan

Sijaisen kanssa
yhteydenpito sa-
tunnaista

Ei olla selvilla

kaikista vireilla
olevista hank-

keista

T

Henkilokohtaiset
ominaisuudet
puolin ja toisin

\ 4

Kunnallishallinto

—

Kunnallishallinnon
jaykkyys

*

Selvat asiat
pysahtyvat
hallintoon

!

Ihmiset +
lainsdadanto

v

Laatuongelmat
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TyO-
suunnittelu

Ei voi Mittaryhmaét Kartan Asiakirjaa Turhaa Ei ole varmaa tietoa
toimittaa ~ —® eivat huomioi —» paivitys > eiloydy [« etsimistd.  |¢ siitd onko ko
aineistoja muuttuneita sopimusta edes
tilanteita koskaan allekirjoitettu
vai onko se
luonnosvaiheessa
jonkun koneella
mm. Turhaan liian Tyobketjut Kiinteistdtoimituksia Asiakkaille Kiinteistorekisterin
reviirirajat _L.| monijoutuu 1 | pitkia —> ei voida rekisteroida H selvitettava pitdjat (2) yhta
kiveen perehtymaan miksi ei aikaa poissa
hakattu
Aukaisematta Tyd Raivausalueen Toimitusprosessi Uusi Akilliset
jaanyt —» keskeytettava | rajalinja pysahtyy 47 aikataulutus  [€] sairastapaukset
rajalinja
Aikatauluista Omien Konsulttien Kypéra jai El voi Huono
lipsuminen || aineistojen p{ toimitukset < kotia < sahata, |g muisti
yllapito myohéasséa kuulo
mydhassa menee
Tehtavien
hoito
viivastw
¥ Turhan
Valinpitamattdmyys Yhte.istyi)'kumppanien <« Joutsenon 3-ja |g | 'I:yijaika ei 4 paljon
—»| tavoittamattomuus 4-kaistat seka riita menee aikaa
kylat tilojen
etsimisessa
» | Laatu

onaelmat
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TyO-

olosuhteet
lImastoinnin
kovaadanisyys
Mihink&an ei ehdi Tydn Yleinen halina Hairitsee
paneutua » sSirpaleisuus  f—p < ¢ keskittymista
kunnolla
3 4
Puhelias
Kunta = tyotoveri
sekatydmiehen
hommia
Kuvien ja Rakennuslupakuvien Pakkanen Paleltaa
metatietojen —» massatalletus
tallennus eri 7}
henkildiden tyota
eika suoraa paasya 30 astetta
tietokantaan pakkasta
Ty taytyy tehda Ei 1oydy lTy('jt
iitaisin kun muita rajapyykkia < | lopetettava
kayttajia ei ole 'y
kannassa
Tihed metsa
Konkelo on
pu_re_:ttava, muuten ei Isoja lahoja
voi jatkaa toita -
koivuja
Puun tyvessa paljon Puu -« Séahko/ - Tyot
kovaa lahoa konkelossa puhelinlinja jumissa
Laatu-

> ongelmat
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Osaajien puute

Uudet innovaatiot
jaavat
hyddyntamatta

Resurssien puute

Rahan ja
osaamisen
vahainen maara

Tyon Tehtavia

epavarma likaakin

Uusi nimike

tehtavakenttd @ kasaantuu ehkd [€— ja uudet

tehtavat

Osoitenumeroiden
muutos ja ilmoitus
asiakkaalle

Rekisterimuutokset
(Tyon lisaantyvyys)

Asemakaavoituksen
toimimattomuus a—

Kaavasuunnittelijoiden
valinpitamattomyys

T

Ei osaa kayttaa
tietojarjestelmaa

lhmisten
ikdantyminen

A 4

Uusien

ihmisten
puute

Henkisesti
raskaita v

Henkilbasiat

W

Tonttikauppa
vaikeutuu tai

estyy

Ei tietoa jostain
asiasta

Vasyminen

Asiakirja ei edisty

En saa kiinni henkil6a, jolta

tiedon saa tai joka neuvoo /

paattaa kuinka asia tehdaan
ja homma etenee

Laatuongelmat
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SAATE

Hyva tyotoveri

Olen opiskellut Kymenlaakson ammattikorkeakoulussa metséatalouden koulutusohjelmassa
ja valmistun metsatalousinsindoriksi vuoden 2009 aikana. Opiskeluvaatimuksiini liittyy
opinnaytetydn tekeminen. Olen sopinut taman kyselytutkimuksen tekemisesta maankaytto-

johtaja Jussi Salon kanssa.

Toivon, ettei kyselyni jaa pelkaksi kyselyksi, vaan yksikossa kaydaan esimiehen kanssa
keskusteluja kyselyn perusteella havaituista haasteista.

Kyselylomake on Teknillisessa korkeakoulussa (Otaniemi) kehitetty 3 AWS-menetelmé&an
pohjautuva kysely, jolla pyritdén selvittamaan niita tekijoitd, jotka estavat tai hidastavat
normaalia laadukasta tyontekoa.

Kyselylomake on 2 - sivuinen. Kyselylomakkeeseen ei tule vastaajan nimea.

Toivon, ettd suhtaudut tdh&n kyselyyn suopeasti ja vastaat kyselyyn mahdollisimman pi-
kaisesti. Pyydan Sinua lahettdm&an vastauksesi suoraan minulle joko siséisessa postissa
tai sdhkopostilla osoitteeseen mikko.hupli@lappeenranta.fi. Vastausprosentista riippuen

kysely uusitaan tarvittaessa.
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SIISPA

1) Kirjoita kyselyyn 3-5 suurinta (ty6si kannalta eniten vaikuttavaa) ongelmaa tai seikkaa,
jotka vaikeuttavat oman tydsi tekemistéa (niin kuin sen haluaisit sujuvan). Kuvaile ongelma

mahdollisimman tarkasti, mutta lyhyesti, esimerkiksi 'ATK-laite jumissa

2) Kuvaile kunkin ongelman vaikutus tyohdsi, esim. "En paassyt aloittamaan kartanpiir-

totyota”

3) Kirjaa tai arvioi ongelman syyta, esim. "Lappeenrannan alueella riehui yolla ukkos-
myrsky aiheuttaen sahkokatkoksen”

4) Merkitse kunkin ongelman kohdalle ongelman tarkeys (1 = tarkein, 2 seuraavaksi tar-

keda jne.)

5) Merkitse arviosi hukkaantuneesta tydajastasi, esim. 45 min.

6) Kuvaile ongelman aiheuttajaa tai ratkaisumahdollisuutta tarkemmin tarvittaessa, esim.

"Vikavirtasuojaus rakennettava”

Ystavallisin terveisin
Mikko Hupli, metsaharjoittelija



