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Opinnaytetyon tavoitteena oli toteuttaa nykytilan kuvaaminen Konepaja
Mankinen Oy:lle ja tdmén pohjalta aloittaa yrityksen kayttéon tulevan
laadunhallintajarjestelmén  suunnittelu ja  dokumentointi  k&yttaen
ohjeellisena apuna vuoden 2000 versiota SFS-EN 1SO 9001 standardista,
sekd muuta laatuun liittyvad kirjallisuutta. Kohdeyrityksen johdolla oli
ongelmia tunnistaa ja ohjata yrityksen liiketoimintaa, koska toimintatapoja
ei ollut kirjattu ylos. Tyon tarkoituksena oli luoda jérjestelmé, jonka avulla
yritys pystyisi paremmin kehittdmaan, seuraamaan ja mittaamaan omaa
toimintaansa.  Kohdeyrityksella ei ollut tarkoituksena sertifioida
jarjestelmaa.

Teoriaosuudessa kéaydaan lapi laadun kaésitteistod, laadun ohjaamisen
teoriaa sekd laadunhallintajarjestelman rakenteeseen, suunnitteluun ja
kaytdnnon toteuttamiseen liittyvid asioita. Teorian avulla on tarkoitus
selvittad millaista hyotya yritys saa laadunhallintajarjestelmalta ja laatuun
panostamiselta jokapdivaisessa toiminnassaan.

Tyon  tuloksena  saatiin  aikaiseksi  asiakastyytyvaisyyskysely,
henkil6kunnan haastattelu, yrityksen nykyisen toiminnan ja rakenteen
kuvaus, laadunhallintajarjestelman dokumentointi sek& kehitystoiminnan
aloittaminen. Naiden avulla yritys pystyy ymmartdaméan, seuraamaan ja
kehittdm&in omaa toimintaansa tulevaisuudessa. Tutkimustuloksena
saatiin  selville asioita, joita erityisesti tulee ottaa huomioon
suunniteltaessa laadunhallintajarjestelmaa pienelle ja keskisuurelle
yritykselle.
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ABSTRACT

This project was commissioned by a Finnish engineering workshop
Konepaja Mankinen Oy and it was carried out in co-operation with the
companies’ employees.

The aim of this thesis was to develop a quality management system for a
small or medium-sized enterprise by using SFS-EN 1SO 9001 standard
and other quality literature as a guideline. The case company did not have
a clear picture of its business processes which caused problems for the
management. The goal of the quality management system was to solve
these problems. The case company was not going to certify the system.

To achieve the aim of this study, the company’s current state analysis was
examined and documented. A customer survey was carried out to provide
the company information about the needs of its customers. A process de-
scription was applied to document the main processes of the production
department. Employee interviews were carried out to examine the
strengths and weaknesses of the company. The SFS-EN ISO 9001 stand-
ard was applied to evaluate the processes of the company and to put to-
gether quality documentation for the company.

The outcome of this study was a quality management system that was
based on the SFS-EN ISO 9001 standard. The systems’ documentation can
be used to monitor and improve the business processes of the company.
The management can now better understand the needs of its customers and
employees. In addition recommendations on how to develop a quality
management system for small or medium-sized enterprises were given
based on the theory in the field and the author’s own assessments and
findings during the project.
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KASITELUETTELO

Asiakas
Henkilo, joka ostaa tuotteen tai palvelun ja maksaa siitda sopimuksen
mukaisen hinnan.

Auditointi
Jarjestelméllinen selvitys siitd, vastaavatko nykyiset toiminnot ja niihin
liittyvét tulokset odotuksia ja suunnitelmia

Google Drive
Google nimisen yrityksen tarjoama ilmainen pilvipalvelu tiedostojen
tallentamiseen tietokoneilta ja mobiililaitteilta.

Google Forms
Google nimisen yrityksen kehittdma ilmainen ohjelma, jolla voidaan luoda
kyselylomakkeita.

ISO
International Organization for Standardization. Ympari maailmaa olevien
pienten ja suurten kansallisten standardisoimisjarjestdjen muodostama
liitto.

SO 9001
Kansainvalinen standardisarja organisaatioiden toiminnan johtamiselle,
laadunhallinnalle ja laadunvarmistukselle.

Johtaja
Henkild, jolla on valtuudet ja vastuu johtaa ja tehdd paatoksia yrityksen
puolesta.

Johto
Henkild, tai ryhma, joka suuntaa ja ohjaa organisaatiota ylimmalta taholta.

Katselmus

Toiminto, joka suoritetaan asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi
tarvittavien  toimenpiteiden  sopivuuden,  asianmukaisuuden ja
vaikuttavuuden méaarittamiseksi.

Laadunhallintajarjestelma
Tapa, jolla yritys johtaa, ohjaa ja dokumentoi laatuun liittyvaa toimintaa.

Pk-yritys

Lyhenne ja nimitys, jota k&ytetdan pienistd ja keskisuurista yrityksista. EU
komission mukaan pieniksi ja keskisuuriksi yrityksiksi mé&aritellaén
yritykset, joiden palveluksessa on vahemman kuin 250 tyontekijda ja
joiden vuosiliikevaihto on enintddn 50 miljoonaa euroa tai taseen
loppusumma on enintdan 43 miljoonaa euroa.

Poikkeama
Asetetun vaatimuksen tayttamatta jadminen.



]
Prosessi

Sarja suoritettavia toimenpiteitd, joiden tuloksena saavutetaan haluttu
tulos.

Sertifikaatti
Laatujérjestelmén auditoinnin jalkeen annettua todistusta siitd, ettd
laatujdrjestelma on toimivasti yrityksen kaytossa.

SFS
Suomen Standardisoimisliitto SFS ry. Standardisoinnin keskusjarjest6
Suomessa.

Standardi
Toistuvaan tapahtumaan tarkoitettu yhdenmukainen ratkaisu.

SyKkli
Jakso tai kierto.

TOM
Total Quality Management, kokonaisvaltainen laadunhallinta.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetydn tavoitteena on selvittdd kohdeyrityksen konepajan
nykyisen toiminnan tila ja sen pohjalta suunnitella helposti yllapidettava
laadunhallintajérjestelmé. Tarkoituksena on helpottaa kohdeyritysta

tunnistamaan  sen  tarkeimmé&t  liiketoiminnot,  asiakkaat ja
yhteistyokumppanit seka auttaa yritysta kehittdmééan ja dokumentoimaan
omaa toimintaansa jarjestelmallisesti tulevaisuudessa.

Laadunhallintajarjestelman dokumentoinnilla poistetaan kohdeyritystéa
vaivannut tiedon katoaminen, joka on aiheutunut henkilostovaihdoksien
seurauksena. Nain pyritddn helpottamaan yrityksen johtamista.
Jarjestelmén toteuttamisessa k&ytetddn apuna SFS-EN 1SO 9001
standardin vuoden 2000 ohjeistusta sekda muuta laatuun liittyvaa
kirjallisuutta. Yritys ei tule sertifioimaan jarjestelmaénsa vaan I1SO 9001
standardia tullaan soveltamaan yritykseen sen omien tarpeiden mukaisesti.

Teorian avulla selvitetddn laadun kasitteistod, ilmenemismuotoja seka
millaista hyotyd yritykset laatuun panostamalla toiminnassaan saavat.
Tutustumalla ISO 9001 standardin mukaisen laadunhallintajarjestelman
kéytdnnon toteutuksen ohjeistukseen, saadaan kasitys jarjestelmén
rakenteesta ja kayttotarkoituksesta.

Tyon toteutus jakautuu aikataulullisesti kolmeen toteutusosaan.
Ensimmaisessd osassa kuvataan yrityksen nykyinen toiminta keradmalla
tietoa ja ideoita yrityksen henkilokunnalta sek& suorittamalla
tyytyvaisyyskysely yrityksen asiakkaille. Toisessa osassa hyddynnetaan
haastatteluista ja kyselyistd saatua tietoa. Sen perusteella kuvataan
yrityksen konepajan toiminta sekd rakenne ja verrataan saatua tietoa 1SO
9001 standardin vaatimuksiin. Viimeisessd o0sassa suunnitellaan
laadunhallintajérjestelmédn dokumentointi ja perustetaan yritykseen
kehitystoimintaa jatkossa yllapitava ryhma. Tyo tehddan toiminnallisena,
yhteistyossd kohdeyrityksen henkilokunnan kanssa. Tutkimuksessa
saadaan  selville  millaisia  asioita  tulee  huomioida,  kun
laadunhallintajérjestelmda  rakennetaan  pieneen tai  keskisuureen
konepajayritykseen.

Ty0 auttaa yritystd ymmaértamaan, ohjaamaan ja dokumentoimaan omaa
toimintaansa paremmin. Yrityksen henkilékunnan ja avainasiakkaiden
tarpeiden tunnistuksen ja mittaamisen avulla yritys pystyy jatkossa
kehittdmddn  toimintaansa  asiakkaiden odotusten mukaisesti.
Tarkoituksena on saavuttaa kilpailuetua ja kustannussaastojé.



2 LAATU

Laatu on kasitteend erittdin laaja ja siksi sen ymmartaminen on haastavaa.
Jokainen ihminen kasittelee laatua eri tavalla riippuen mieltymyksistaan,
odotuksistaan ja arvoistaan. Laadukkuuden voi yleisesti késittdd jonkin
asian erinomaisuutena. Téllaisella asialla tai esineelld on ominaisuuksia,
jotka tayttavat sille asetetut odotukset. Konkreettisia, laatuun vaikuttavia
asioita voivat olla esimerkiksi auton huoltovéli tai sen huippunopeus.
Kyseiset ominaisuudet ovat helposti todennettavissa mittauksin. Saatuja
tuloksia voidaan verrata Kkilpailijoiden tuotteisiin ja ndin vahvistaa
saavutettu laadullinen taso. Laadun ymmaértaminen tulee vaikeammaksi,
kun tarkastellaan ulkonaéllisid seikkoja. Sanonta “’kauneus on katsojan
silméssd”, ei ole syntynyt tyhjastd. Ulkon&koéon liittyvét asiat ovat
ihmisille henkilokohtaisia ja usein hyvin abstrakteja. Jonkun mielesta
punainen vari sopii parhaiten urheiluautolle, kun taas toisen mielesta se
olisi vaihtoehdoista viimeinen. ( Hokkanen & Strémberg 2006, 18.)

Useiden erilaisten na&kokulmien johdosta laatu-ké&sitteeseen on syyta
paneutua tarkemmin. Tarkoituksena on saada Kkattava kuva laadun
ilmenemismuodoista ja siitd, milla tavoin yritykset pyrkivat huomioimaan
laadun jokapéivéisesséd toiminnassaan. Laadun historiaan tutustuminen
helpottaa ymmartamaan, miksi laadusta ja laatuasioista on tullut niin
tarkeitda nykypéivan yrityksille ja minkd takia laatuun panostaminen
kannattaa. Lisaksi tutustutaan yrityksien toiminnassa ilmeneviin erilaisiin
laadun nakokulmiin sekd siihen, kuinka yritykset pyrkivdt ohjaamaan
naistd nakokulmista syntyvad kokonaisuutta. Viimeiseksi selvitetdan
millaisia kilpailukykya edistdvid ominaisuuksia yritys saa laatuun
panostamalla.

2.1 Laadun historia

Vaihdantatalouden aikana ostajat ja myyjat olivat kauppapaikoilla suoraan
tekemisissa toistensa kanssa. Tama mahdollisti vaihdettavien tavaroiden
laadukkuuden arvioimisen heti paikan paalla. Vaihtoarvo maaraytyi
esimerkiksi tavaran kunnon, kayttotarkoituksen ja saatavuuden mukaan.
Laatuominaisuuksilla oli siis suuri merkitys jo ennen jarjestaytyneen
yhteiskunnan syntymistd ja ne padosin méaérittelivat vaihdettavan
hyddykkeen vaihtoarvon. Talouseldmén kehittyessa laadun takaajina
alkoivat toimia eri késity6laisammattikunnat. Esimerkiksi kylan seppé ja
suutari olivat tallaisia. Mestari-oppipoika jarjestelma takasi tiedon ja
taidon siirtymisen nuorille miehille ja mestarit ottivat itse vastuun
verstaassaan valmistettujen tavaroiden laadusta. (Lecklin 2006, 15.)

Teollisen  vallankumouksen jalkeen tavaroita alettiin  valmistaa
koneellisesti. Massatuotanto pitkind sarjoina lisaantyi, jolloin tehtaiden
koko kasvoi nopeasti ja niihin jouduttiin palkkaamaan paljon
kouluttamatonta tydvoimaa. 1900-luvun alussa vaikuttanut amerikkalainen
koneinsindori, Frederic Taylor, kehitti tyonjakomallin, joka erotti
suunnittelun ja valmistuksen omiksi osastoikseen. Tydvaiheet pilkottiin
pienempiin osiin, joita tekivat koneet ja ihmiset vuorotellen. Tehtaiden
koon kasvaessa, jopa kymmenien tuhansien ihmisten kokonaisuuden



johtamisesta ja hahmottamisesta tuli hankalaa. Tama aiheutti virheiden
syntymistd  tuotannossa. Ongelman  ratkaisemiseksi  perustettiin
ensimmaisid nimenomaan laadun tarkastamiseen keskittyvid osastoja,
joiden tarkoituksena oli erottaa myyntikelvottomat tuotteet asiakkaille
tarjottavista tuotteista. N&issa osastoissa saattoi tydskennelld jopa satoja
ihmisia samanaikaisesti. (Lecklin 2006, 16.)

Lopputuotteiden laaduntarkastus ei poistanut huonojen tuotteiden
valmistuksesta aiheutuvia kustannuksia tehtaiden tuotannossa. Asian
korjaamiseksi tarkkailusta siirryttiin laadunohjaukseen. Valmistettaville
tuotteille laadittiin ihanteelliset tavoite-arvot ja tuotteet tuli valmistaa
asetettujen yla- ja alavaihteluvalien sisélle. Tavoitearvot asettamalla
yritykset pystyivat muokkaamaan valmistusmenetelmidén sopivimmiksi ja
virheiden maard lopputuotteissa  véheni  (Lecklin 2006, 16).
Laadunohjauksen kehittymiseen vaikutti erityisesti amerikkalaisen Walter
Shewhartin  kehittdmd laadunohjauskortti, jolla seurattiin tuotteen
valmistuksessa tapahtuvia vaihteluita tilastomatemaattisia menetelmia
apuna kayttaen. (Wikipedia-artikkeli 2015, Walter Shewhart.)

1900-luvun puolessa valissd japanilaiset alkoivat hakea Kkilpailuetua
keskittymalld laadun kehittdmiseen. Té&td ennen yritykset olivat
painottaneet vain lopputuotteiden ja niitd valmistavien tuotantoprosessien
laadukkuutta. Yhdessd amerikkalaisten laatuasiantuntijoiden, Joseph
Juranin ja Edwards Demingin, kanssa japanilaiset laajensivat
laadunkehittdmisen kasittamadn koko yrityksen toimintaa. Syntyi
laadunvarmistus, jolla pyrittiin ohjaamaan koko organisaation toimintaa
jarjestelmallisesti. Laadunvarmistuksen tavoitteena oli muuttaa yrityksen
tyotavat ennaltaehkdiseviksi ja nain Vvalttdd virheista aiheutuvia
kustannuksia. Avuksi otettiin laatupiirit, joiden tarkoituksena oli kéasitella
ilmenneitda ongelmia, tarjota korjausvaihtoehtoja seka valjastaa koko
henkilokunta kehitystyohon. Samoihin aikoihin  kehitettiin -~ my0ds
ensimmadiset laatujarjestelmét auttamaan oman toiminnan seuraamisessa
ja dokumentoinnissa. (Lecklin 2006, 18.)

Laadun historiaa tarkastellessa voidaan huomata, etté laatuasioiden tarkeys
on kasvanut jatkuvasti. Yhdistdva tekija ajanjaksoille on laadun
toimiminen kilpailukyvyn edistgjand. Laadun kehittdmisen lahtokohdat
ovat muuttuneet ajan saatossa, mutta yhteinen, alkuun paneva tekija
kehittdmiselle, puhuttiin sitten kylan sepdstd tai suuresta teollisuuden
yrityksestd, on ollut menestyksen ja kilpailuedun tavoittelu.

2.2 Nykyaikainen laatu

Nykyaikainen laatuajattelu ottaa edelleen huomioon 1900-luvun puolessa
valissd kehittyneen laadunvarmistuksen. Yrityksen sisalla toimivien
yksikdiden tehokkuutta ja valmistettavien tuotteiden virheettdmyytta
vaalitaan nykypdivanakin, eikd aiemmin hyvéksi todetuista menetelmista
tarvitsekaan luopua jos niilla on positiivisia vaikutuksia liiketoimintaan.
Laatu on kuitenkin laajennettu koskemaan myds ympéréivad maailmaa ja
erityisesti  yrityksen asiakkaita. Pelkk& tuotannon tehokkuus tai
spesifikaatioiden mukaan tehty virheeton tuote ei nykyajattelun mukaan



yksinddn takaakaan menestystd, vaan toiminnan kehittdmisen tulisi l&hte&
yrityksen kanssa tekemisissa olevien asiakkaiden ja yhteistydkumppanien
tarpeiden pohjalta. Yhdysvaltalainen laatuasiantuntia Joseph Juran kuvaa
tuotteen laatua lyhyesti: “Fitness for use”, eli soveltuvuus
kayttotarkoitukseen. Taman ajattelutavan toteutumiseksi asiakkaan
odotusten ja toiveiden ymmartdmisesta ja toteuttamisesta on tullut
yrityksien laatua ohjaava voima. (Holtta & Savonen 1997, 11; Lecklin

2006, 17.)

Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Total Quality Management, TQM) on
nykyaikaisen laatuajattelun perusta. Organisaation johtamista, kehittdmista
ja strategista suunnittelua ohjataan markkinoiden ja sidosryhmien
tarpeiden mukaan. Téllaisia sidosryhmid ovat asiakkaat, yrityksen oma
henkilostd, ympardiva yhteiskunta ja yhteistyokumppanit. Yritykset
pyrkivat toiminnallaan tayttdmaan sidosryhmien odotukset ja tarpeet
mahdollisimman kustannustehokkaalla tavalla. (Lecklin 2006, 19.)
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4 4D /"MARKKINO!DEN JA '\
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Kuvio 1.  Kokonaisvaltaisen laadunhallinnan malli (Alkuperdinen kuvio, Lecklin 2006,
19)

Kuviossa 1 on esitetty kokonaisvaltaisen laadunhallinnan malli. Kuvion
ylareunassa olevan ”Tyytyviiset asiakkaat”-ympyrdn mukaan asiakas
n&hd&an yrityksen tuotteiden ja palveluiden lopullisena arvioijana. Hén
tuo yritykselle rahaa ja pitdd yrityksen hengissd. Kehitystoiminnan
voidaan Kkatsoa alkavan markkinoiden ja asiakkaiden tarpeiden
selvittdmisestd sekd ymmartamisestd. Tama on kuvattu kuviossa oikealla
olevassa ympyrassd. Markkinatilannetta seuraamalla ja asiakkailta saadun
palautteen perusteella yritykset pyrkivit ohjaamaan omaa toimintaansa
vastaamaan kysyntad. Vasemmalla oleva “Korkealaatuinen toiminta”-
ympyra siséltdd ne toimenpiteet ja apuna kaytettavat tyokalut, joiden
avulla oma toiminta saadaan vastaamaan asetettuja tavoitteita. Yrityksen
toimintoja johdetaan prosesseina ja johtamisen apuna kaytetaan erilaisia
johtamistyokaluja, kuten laatujérjestelmid. Markkinoiden ja asiakkaiden
seuraaminen sekd oman toiminnan mittaamisen ja parantamisen tulisi olla
aktiivista ja jatkuvaa. Sen takia edelld mainitut ympyrdt on yhdistetty
nuolilla jatkuvaksi kehéaksi. (Lecklin 2006, 19.)
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2.3 Laadun n&kékulmat ja kokonaisuus

Laatua voidaan tarkastella neljasta erilaisesta ndkdkulmasta, jotka ovat
valmistus-, suunnittelu-, systeemi- ja asiakaskeskeisid. Ne ovat syntyneet
yrityksen sisélla toimivien ammattiryhmien erilaisista tarpeista ja
toiminnan lahtokohdista. Nam& ndkemykset eivat ole toisiaan pois
sulkevia vaan oikein painotettuna taydentévat toinen toistaan. ( Lillrank
1998, 28.)

Valmistuskeskeinen  ndkemys laadusta korostaa virheettomyytta.
Tavoitteena on valmistaa tuotteet virheettémasti ja suunnitelmia
noudattaen. Laadun mittarina toimii virheiden maara valmistettua tuote-
erada kohden. Téllaista ajattelua hyddyntavat erityisesti yrityksien tuotanto-
osastot. Suunnittelukeskeisen ndkemyksen mukaan ké&yttotarkoitukseensa
mahdollisimman hyvin suunniteltu tuote on laadukas. Laadukkaita
ominaisuuksia ovat esimerkiksi tuotteen kestévyys, luotettavuus ja
vahainen huollettavuus. Nimensa mukaisesti nakemys on syntynyt
palvelemaan suunnitteluosastojen tarpeita. Systeemikeskeinen néakemys
laadusta huomioi tuotteesta aiheutuvat kustannukset ympardivélle
yhteiskunnalle ja pyrkii vdhentdmaan niit4 koko tuotteen elinkaaren ajan.
Yhteiskunnan asettamat saddokset tayttdva ja vdhan haittoja aiheuttava
tuote on tdman nakemyksen mukaan laadukas. Asiakaskeskeinen nakemys
laadusta on nakodkulmista viimeisin, mutta ei suinkaan vahdisin. Sen
mukaan asiakkaan tarpeet ja odotukset tayttdvd tuote on hyvaa laatua.
Asiakkaan tarpeet halutaan selvittad ja niiden pohjalta luoda asiakkaiden
odotuksia tyydyttavia tuotteita. ( Lillrank 1990, 41-49; Lillrank 1998, 29-
39.)

Laadun nakokulmia tarkastellessa on huomioitava, etta jokainen niista on
rajoittunut  nédkemys laadusta ja soveltuu nimenomaan tietyn
ammattiryhman tarpeisiin. Menestyvan yrityksen tulisi pyrkia ottamaan
kaikki ndkokulmat huomioon omassa toiminnassaan. Naiden nakemysten
kokonaisuuden ymmartaminen on térkedd, jotta niitd voidaan ohjata
oikealla tavalla (Lecklin 2006, 20). Teollisuustalouden professori Paul
Lillrankin laatima laadun kirkkovene kuvaa loistavasti laadun
nakemyksien muodostamaa kokonaisuutta.
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Kuvio 2.  Laadun kirkkovene (Alkuperéinen kuvio, Lillrank 1998, 39)

Laadun kirkkoveneen voidaan kuvitella olevan organisaatio, jonka sisalla
istuu eri ammattiryhmid, joilla kaikilla on erilainen nédkemys laadusta.
Edella lapikaydyt laadun nakdkulmat toimivat veneen soutajina. Jokaisen
néakokulman laatu muodostuu kahden tekijan vuorovaikutuksesta, jotka
mahdollistavat toiminnan tavoitteen syntymisen. Tekijoitd kuvataan
kirkkoveneen airoina.

— Tuotannon laadun tekijat muodostuvat suunnitelman ja toteutuksen
valisesté suhteesta.

— Suunnittelun laadun tekijéind taas toimivat toimitteen asiakkaalle
arvoa tuottavat ominaisuudet eli funktiot suhteessa sen rakenteeseen
ja toteutustapaan.

— Asiakaslaadun tekijat muodostuvat asiakkaan tarpeesta ja tuotteen
aikaansaamasta tarpeen tyydyttamisesta.

— Systeemilaadun tekijat muodostuvat toimitteen yhteiskuntaan
vaikuttavien suorien ja epasuorien vaikutusten valisesta yhteydesta.

Kuvassa alimmaisena veneen suuntaa ohjaa laatujohtaminen.
Laatujohtamisen taakse katkeytyy yrityksen johto, jonka tarkoituksena on
ohjata kaikkien n&dkokulmien soutamista siten, ettd veneen suunta pysyy
oikeana. Toisin sanoen laatujohtamisen tarkoituksena on sovittaa laadun
nékokulmat yhdeksi toimivaksi kokonaisuudeksi, jolla on sama padmaaré
ja tarkoitus. Kokonaisuuden ohjaaminen ja johtaminen on vélttdmatonta,




jotta yksikaan nakokulma ei péasisi liiaksi vallalle ja muuttamaan veneen
kurssia vaaraksi. (Lillrank 1998, 39-41.)

2.4 Kiriittiset menestystekijat

Kriittiset ~ menestystekijat ~ maéarittdvat  yrityksen  liiketoiminnan
onnistumisen tai epdonnistumisen. Ne ovat asioita, joiden on sujuttava ja
toimittava hyvin. Kriittisen menestystekijan epdonnistumista on hyvin
vaikeaa korjata jalkikateen. Toiminnan tavoitteet méarittelevat millaisia
asioita yritys haluaa painottaa. Yrityksen Kriittisid menestystekijoité voivat
olla esimerkiksi

— tyoOntekijoiden ammattitaito
— toimitusvarmuus

— pienet tuotantokustannukset
— nopea tuotekehitys

— korkea asiakastyytyvaisyys
— tehokas markkinointi

— ymparistoystavallisyys.

Kuten laadun nakokulmat myds kriittiset menestystekijat painottuvat
yrityksen eri  toimintoihin.  Esimerkiksi  tuotantokustannukset ja
toimitusvarmuuden voi rajata erityisesti tuotanto-osaston tarkeimmiksi
asioiksi. Johtajat madrittelevat ne tekijat, joiden vaikutuksesta yrityksen
toiminta on menestyksellistd ja heidan vastuullaan on my6s muuttaa
tekijoitd tarvittaessa vastaamaan markkinoiden kysyntaa. (Lecklin 2006
23-24.)

2.5 Laadun vaikutus kilpailukykyyn

Laatuun panostamisella on paljon positiivisia ja pitkélle kantavia
vaikutuksia yrityksen liiketoiminnalle. Laatuun panostavat yritykset ovat
yleisesti menestyneet muita paremmin markkinoilla. Kuviossa 3 on
esitetty laadun siséisid ja ulkoisia vaikutuksia yrityksen kilpailukyvylle.
Tuotteiden ja toiminnan ollessa laadukasta asiakkaille pystytdan
tarjoamaan kustannustehokkaasti heiddn odotuksensa tayttavia tuotteita.
Tyytyvadiset asiakkaat ovat yleensd uskollisia yritykselle ja samalla myos
viestivat siitd muille. Tdama parantaa yrityksen asemaa markkinoilla ja
antaa vapauden hinnoitella tuotteita paremmalla Katteella. Sisdisten
toimintojen selked johtaminen ja kannattava toiminta antavat yritykselle
paremman reagoimiskyvyn markkinatilanteiden muuttuessa. Tama
parantaa imagoa asiakkaiden ja henkiloston silmissa hyvéana tyonantajana
ja yhteiskunnan jasenena. (Lecklin 2006, 30-31.)
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2006, 25)




3 LAADUN OHJAAMINEN

Laadun ohjaaminen, jota kutsutaan myds nimelld laadunhallinta, on
yrityksessa tapahtuvaa kehitystoimintaa, jonka tarkoituksena on parantaa
organisaation Kkilpailukykyd ja ohjata sen toiminnan laatua. Tadman
saavuttaakseen yrityksella pitaa olla

— tietoa tavoitteista, eli millaiset asiat maédrittelevat sen tuotteen
hyvaksi tai tekevat siitd huonon.

— Tietoa oman toiminnan nykytilasta, jotta tiedetddn kuinka kaukana
tai lahelld tavoitteista ollaan.

— Tietoa kaytettavistd menetelmistd, jotta ymmarretadn miten erilaiset
toimet vaikuttavat tavoitteiden saavuttamiseen. (Lillrank 1998, 41.)

Tavoitteisiin ja nykytilaan liittyvéaa tietoa keratdan kyselyin ja mittauksin
tuotteita ké&yttavilta asiakkailta, jotka arvioivat tuotteesta saamaansa
hyotyd suhteessa sen hankintahintaan. Menetelmien hallinta koostuu
erilaisista johtamistyokaluista, joiden tarkoituksena on tarjota tietoa
organisaation suorituskyvysta ja kerata luotettavaa informaatiota johtajien
paatoksenteon tueksi (Lillrank 1998, 41). Seuraavassa tutustutaan johdon
rooliin laadun kehittdmisessd, laadunhallinnan periaatteisiin  seké
organisaation toiminnan prosessimaiseen kuvaamiseen, ohjaamiseen ja
mittaukseen.

3.1 Johdon rooli

Laadun johtaminen on osa yrityksen johtamista. Tdmén takia johdon rooli
laadun kehittdmisessé on erityisen tarked. Jotta laatu voisi toimia yrityksen
menestystekijana se on vietdva lapi koko organisaation. Kuviossa 4 on
esilla laatujohtamisen elementit, jotka yhdessd rakentavat laadukkaan
johtamisen tukipilarit. (Lecklin 2006, 35-36.)



Perusarvot -Yrityksessa vallitsevat uskomukset ja
periaatteet

Visio -Haluttu asema tulevaisuudessa ja
pitkdaikainen pdamaara

Missio -Toiminnan ja olemassaolon tarkoitus

Strateginen pdamaara J-Markkinaalueen maaritys
-Tarjottavat tuotteet

-Vahvuudet kilpailijoihin ndhden
-Tavoiteltava asema markkinoilla

Strategiset tavoitteet -Tuotteiden ja toiminnan laadun
avaintekijat markkina-aseman
vahvistamiseksi ja yllapitamiseksi

Laatupolitiikka -Yritysjohdon maarittelema

toimintapolitiikka ja tavoite laadun
suhteen.

Kuvio 4.  Laadun elementit (Alkuperéinen kuvio, Lecklin 2006, 36)

Perusarvoilla tarkoitetaan perimmaisia asioita, joiden ympérille yrityksen
koko toiminta rakennetaan. Ne muodostavat yrityksen toiminnan
selkdrangan. Perusarvoista heijastuvat perustajien periaatteet ja arvot.
Taman takia ne voivat erota paljonkin toisistaan. Yrityksen perusarvoja
voivat olla esimerkiksi yksilon kunnioittaminen ja erinomaisuus kaikessa
toiminnassa. Monilla yrityksilla perusarvoja ei ole kirjattu ylos vaan ne
ovat omistajien ja johdon mielissa ja heijastuvat sitd kautta henkildstoon.
Arvot on kuitenkin syytd kirjata ylos, jotta niista olisi helpompi laatia
selkeat ohjeet koko henkilokunnalle. Tall4 tavalla helpotetaan yhteisen
késityksen syntymisté ja varmistetaan yhdensuuntainen toiminta. (Lecklin
2006, 36.)

Vision tarkoituksena on maéarittdd ja kuvata missé yritys haluaa olla
tulevaisuudessa. Se on lyhyt kuvaus yrityksen pitkaaikaisesta paamaarastéa
ja esimerkiksi tietyn markkina-aseman saavuttaminen Seuraavan
kymmenen vuoden aikana. Hyvé visio on innostava ja sen tulisi motivoida
ja luoda uskoa toiminnalle. Visioon liittyy usein tavoite olla paras
jossakin asiassa. Missio on laheisesti yhteydessé visioon. Mission tulisi
kertoa yrityksen olemassaolon ja toiminnan tarkoitus. Se kuvaa yrityksen
keskeista liikeideaa ja sitd asiakasryhmad, jolle yritys haluaa myyda
tuotteita ja palveluita. (Lecklin 2006, 37.)

Missio toteutuu strategian avulla. Strategian tarkoituksena on asettaa
suuntaviivat toiminnan ohjaamiselle. Se siséltdd markkina-alueen
maéarittdmisen ja tavoiteltavan aseman, tarjottavat tuotteet ja yrityksen
kilpailuetujen maéarittdmisen. Strategian laatimisen jalkeen asetetaan
tavoitteet laadulle. Tarkoituksena on maarittdd millaiset avaintekijat




laadussa takaavat yrityksen markkina-aseman vahvistamisen ja saavutetun
aseman yllapitdmisen. (Lecklin 2006, 38-40.)

ISO 9001 standardissa laatupolitiikalla tarkoitetaan laadun yleisen
tarkoituksen ja suunnan médrittdmistd. Laatupolitiikka on yrityksen
perusarvoista johdettu viesti kéytannon toiminnalle. Siihen voidaan
sisallyttad lyhyesti edelld kaydyt laadun elementit. Johdon on asetettava
laatupolitiikka, joka sopii yrityksen henkilokunnalle ja tdyttaa samalla
asiakkaiden asettamat vaatimukset. Laatupolitiikkaan sisallytetaan yleensa
lupauksia asiakkaalle tarjottavasta laadusta ja kuvataan lyhyesti millaisella
toiminnalla yritys lunastaa ndamd lupaukset. Hyvé laatupolitiikka
havainnollistaa milld tavoin johto ja henkilokunta ovat sitoutuneet
laadukkaaseen toimintaan. (Lecklin 2006, 40-41.)

3.2 Laadunhallinnan periaatteet

Vuoden 2000 ISO 9000 sarjan standardit perustuvat kahdeksaan
laadunhallinnan periaatteeseen. Naiden periaatteiden l&pikdyminen on
tarke&d, jotta voidaan ymmart&a millaisten ajatusten pohjalle organisaation
laadunhallinta tulisi rakentaa. Periaatteet eivat ole tarkeysjarjestyksessa ja
niitd kaikkia tulisi mahdollisuuksien mukaan soveltaa yrityksen
toimintaan. (Ohjeita SFS:n tekniseltd komitealta 2001, 179.)

— Asiakaskeskeisyys on laadunhallinnan ensimmainen periaate, jonka
mukaan organisaatio on riippuvainen asiakkaista. Yrityksen tulisi
selvittdd asiakkaiden nykyiset ja tulevat tarpeet mahdollisimman
perusteellisesti. Saadun tiedon avulla organisaation tulisi ohjata
toimintaansa vastaamaan asiakkaiden asettamia vaatimuksia.
Toiminnan tavoitteena on ylittdd asiakkaan odotukset.

— Johtajuus on laadunhallinnan periaate, jolla tarkoitetaan tapaa, jolla
organisaatiota tulisi johtaa. Johtajien tulee maarittdd organisaation
tarkoitus ja sen tavoitteet sekd luoda yritykseen vapaa ty6ilmapiiri,
jossa henkildsto voi taysipainoisesti osallistua yhteisten tavoitteiden
saavuttamiseen.

— Henkiloston osallistuminen on periaate, jonka mukaan yrityksen
tulisi tuntea tyontekijansd ja heidan kykynsa. Tavoitteena on
hyodyntaa tyontekijoiden voimavaroja mahdollisimman
tehokkaasti, oikealla tavalla ja oikeassa paikassa.

— Prosessimainen toiminta on laadunhallinnan neljas periaate, jonka
mukaan yrityksen liiketoimintaa ja resursseja tulee johtaa
prosesseina.

— Jarjestelméllinen johtamistapa on periaate, jonka tavoitteena on
tunnistaa, ymmartdd ja johtaa toisiinsa liittyvien prosessien
muodostamaa kokonaisuutta. Tavoitteena on saavuttaa asetetut
tavoitteet mahdollisimman tehokkaasti.

— Jatkuva parantamisen periaatteen mukaan yrityksen tulisi asettaa
pysyvéksi tavoitteekseen oman toimintansa jatkuva parantaminen.

— Tosiasioihin perustuva paatdksenteko on periaate, jonka mukaan
kaikki yritykseen vaikuttavat paatokset tulisi perustaa luotettavasti
hankittuun tietoon. Téllaista luotettavaa tietoa yritys saa esimerkiksi
mittauksien ja kyselyiden muodossa.
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— Molempia osapuolia hyodyttdvat suhteet toimituksissa on
laadunhallinnan kahdeksas ja viimeinen periaate, jonka mukaan
yritys ja sen toimittajat ovat riippuvaisia toisistaan. Yrityksen
menestymisen kannalta toimittajan kanssa tulisi pyrkid molempia
puolia hyodyttdvaan yhteistydhon, jonka tavoitteena on parantaa
kummankin yrityksen liiketoimintaa. (Ohjeita SFS:n tekniselta
komitealta 2001, 179-180.)

3.3 Toimintaa ohjataan prosesseina

Laadukkaan tuotteen aikaansaamiseksi tarvitaan sarja tyGvaiheita. N&it4
kutsutaan prosesseiksi, tai palveluyrityksessé palveluketjuiksi. Yrityksen
koko toiminta voidaan nahda prosessina, jossa toiminnan laukaiseva tekija
on asiakkaan ilmaisema tarve ja prosessin lopputuloksena syntyy
asiakkaan tarpeita tyydyttavé tuote. ( HOltta & Savonen 1997, 89.)

Liiketoimintaprosessi on joukko toisiinsa liittyvié tehtavia, jotka yhdessa
tuottavat liiketoiminnan kannalta halutun suoritteen, kuten myytavan
tuotteen. Suoritteella on aina asiakas, joka voi olla yrityksen siséll4 oleva,
seuraavan tydvaiheen suorittaja tai  ulkoinen asiakas, kuten
yhteistydkumppani ja kuluttaja. (Lecklin 2006, 123.)

PROSESSI
Toimintoketju
TOIMITTAJA ’ — - ASIAKAS

||

HENKILOKUNTA
KONEET
TIEDOT JA TAIDOT
MENETELMAT
MATERIAALIT
OHIJAUS

Kuvio 5.  Liiketoimintaprosessi (Alkuperéinen kuvio, Lecklin 2006, 124)

Kuviossa 5 on kuvattu liiketoimintaprosessin perusasiat. Sisdiselta tai
ulkoiselta toimittajalta tuleva sytte k&ynnistdd prosessin. Syotteend
voidaan pitad esimerkiksi asiakkaan tilaamaa tuotetta. Prosessilaatikossa
oleva toimintoketju koostuu tyOvaiheista. Tydvaiheita toteuttavat
yrityksen  tyontekijat, jotka kayttdvat apuna yrityksen Kkoneita,
materiaaleja, valmistusmenetelmia seka saatavilla olevaa tietoa ja taitoa.
Kokonaisuutta ohjataan johtajien toimesta erilaisia ohjausjarjestelmia
apuna kayttden. Lopputuloksena asiakkaalle syntyy suorite, eli tuote tai
palvelu. ( Lecklin 2006, 124.)

Prosessijohtamisen ideana on johtaa organisaation kaikkia toimintoja

prosessien kautta. Taman saavuttaakseen yrityksen eri osastot, kuten
markkinointi, tuotanto, suunnittelu ja taloushallinto pitd4d kuvata omina

12



prosesseinaan ja maarata niille omistajat, jotka ovat vastuussa tietyn
toiminnon suorittamisesta. Tavoitteena on saada eri osastojen prosessit
toimimaan yhdessa mahdollisimman tehokkaasti, jotta tuotteen valmistus
tai palvelun tarjoaminen olisi tehokas ja asiakasta tyydyttdva. Toisaalta
prosessit kuvaamalla halutaan helpottaa kokonaisuuksien johtamista, eri
tyovaiheiden hahmottamista sek& ongelmien tunnistamista. Eri osastojen,
kuten tuotannon ja suunnittelun, prosessien yhdistdminen auttaa
hahmottamaan, milla tavalla ne kommunikoivat keskenaén. (Lecklin 2006,
123-127.)

Prosessien hallinnointi koostuu niistd toimenpiteistd, joilla yritys kuvaa,
mittaa ja kehittdd prosessejaan. Toiminta alkaa kuvaamalla yrityksen
tarkeimmat prosessit ja niiden tydvaiheet. Prosessille madritetddn omistaja
ja jokaiselle tyovaiheelle siitd vastuussa oleva henkild. Jokaiselle
prosessin vaiheelle mééritetddn syoOtteen antaja ja prosessin tuotoksen
saaja. Valmiita prosesseja analysoimalla niille voidaan asettaa laadulliset
tavoitetilat, joihin toiminnan kehittdminen perustuu. Edelld kaydyt
kriittiset menestystekijat vaikuttavat siihen millaisia tavoitteita prosesseilta
haetaan. Asetettujen tavoitteiden onnistumisen tai ep&onnistumisen
seurantaan kédytetadn mittareita. Tuotantoprosessin mittareina voivat olla
esimerkiksi lapimenoaika, virheellisten tuotteiden maaré ja viivastyneiden
toimitusten lukumaéra. Tavoitteiksi voidaan asettaa numeeriset madreet
joihin pyritddn. Esimerkiksi lapimenoajalle voidaan asettaa tavoiteltava
aika ja virheellisiin tuotteisiin  minimimaard kuukautta kohden.
Laadunhallinnan  periaatteiden  mukaisesti yrityksen  toiminnan
kehittdminen tulee olla jatkuvaa. Tdma koskee myds yrityksen prosessien
kehittamisté. (Holtta & Savonen 1997, 98.)

Prosessien kuvaamistapa on vapaavalintainen ja jokainen yritys
madrittelee sen itse. Tdrkeintd olisi saada toiminnan kannalta tarkeimmét
asiat ylés mahdollisimman selkeasti ja yksinkertaisesti. Yleisesti prosessit
jaetaan kahteen tyyppiin. Ydinprosesseina kuvataan toiminnot, joiden
kautta yritys on suoraan yhteydessé asiakkaaseen ja tuottaa talle lisdarvoa.
Néiden prosessien kautta yritykset saavat myods rahansa. Tukiprosesseiksi
kutsutaan toimintoja, jotka tukevat ydinprosesseja ja mahdollistavat niiden
toiminnan. (Lillrank 1998, 27.)
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4 LAADUNHALLINTAJARJESTELMAN RAKENTAMINEN

Laadunhallintajarjestelmalla tarkoitetaan tapaa jolla yritys ohjaa ja johtaa
laatuun liittyvad toimintaa. Sitd voidaan siis kutsua myds yrityksen
johtamisjérjestelméksi. Rakenteellisesti jarjestelma kattaa
organisaatiorakenteen sekd sen suunnittelun, prosessit, resurssit ja
dokumentaation, jota k&ytetddn laatutavoitteiden saavuttamiseksi,
tuotteiden ja palveluiden parantamiseksi sekd asiakasvaatimusten
tayttdmiseksi. Laadunhallintajarjestelmia ei ole suunnattu vain suurille
yrityksille, vaan koska kyse on liiketoiminnan johtamisesta, sitd voidaan
soveltaa kaiken kokoisiin yrityksiin toimialasta riippumatta. (Ohjeita
tekniseltd komitealta ISO/TC 2000, 17-18.)

Laadukkaalle johtamisjérjestelmélle ei ole tarkasti méaariteltya rakennetta,
vaan jokainen yritys rakentaa sen soveltumaan mahdollisimman hyvin
omaan toimintaansa. ISO 9001 standardi antaa ajan saatossa hyvaksi
todettuja ohjeita sekd vaatimuksia, jotka laadukkaan jarjestelman tulisi
tayttd4. Jokainen laadunhallintajarjestelmd tulisi dokumentoida, jotta sita
voitaisiin  tarkastella ja kehittdd tehokkaasti. Dokumentoinnin
toteutustapoja on useita, mutta yleisesti kdytetddn monitasoista mallia,
joka on kuvattu kuviossa 6. (Lecklin 2006, 30-31.)

.\/HTE AINFIS

NEISTO

Kuvio 6.  Laadunhallintajérjestelmén dokumentointi (Alkuperdinen kuvio, Lecklin
2006, 31)

Kolmion ylin taso sisaltdd ohjaukseen liittyvan dokumentaation, kuten
yrityksen lyhyen esittelyn, keskeiset arvot ja periaatteet, vision ja mission.
Keskimmaiseltd tasolta loytyvat yrityksen rakennetta ja eri osastojen
yhteisty6td kuvaavat dokumentit. Téhén kuuluvat organisaation kuvaukset
ja prosessien kaavioesitykset. Tarkoituksena on dokumentoida miten,
missa ja milloin yrityksen toiminnot tapahtuvat ja ketk& ne suorittavat.
Alatasolta loytyvat tyon  suorittamiseen tarvittavat tarkemmat
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tyotapakuvaukset ja tyon suorittamisohjeet. T&han tasoon siséllytetdan
usein tyontekijoiden vastuut ja valtuudet seké laatuvaatimukset. Kolmion
alapuolelta 10ytyy viiteaineisto, joka sisaltda tyon kulkuun vaikuttavan
ulkopuolisen aineiston. Tallaisia voivat olla esimerkiksi koneiden
ohjekirjat ja viranomaisien asettamat madaraykset. Edelld mainitun
dokumentaation mallin mukaan yritys voi laatia laatukasikirjansa, jonka
tarkoituksena on kuvata laadunhallintajarjestelman soveltamisalan,
menettelyohjeet sekd kuvaukset prosessien vélisista vuorovaikutuksista.
(Lecklin 2006, 30-31.)

Laadunhallintajérjestelmd on kannattava kehityskohde yrityksille, koska
oikein toteutettuna se antaa luotettavuutta ja parantaa liiketoiminnan
tuottavuutta. Oman toiminnan tunteminen antaa mahdollisuuden
suunnitella toimintaa pitk&janteisesti ja parantaa kustannusarvioiden
paikkansapitavyyttd. Varsinkin pienille yrityksille tdm& mahdollistaa
paremman aseman suuryritysten kanssa kilpailemiselle. (Ohjeita tekniselta
komitealta ISO/TC 2000, 19.)

International Organization for Standardization koostuu ympéri maailmaa
olevista standardisoimisjérjestdistd. Seuraavassa tutustutaan heidéan
laatimaansa 1SO 9001 laadunhallintajarjestelman vuoden 2000 version
kehittdmiseen, toteutukseen, yllapitoon ja sertifiointiin.

4.1 Kehittdminen

Laadunhallintajarjestelman  kehittdminen aloitetaan Kirjaamalla ylos
yrityksen tarkeimmat toiminnot. Tarkoituksena on miettid ketk& ovat
yrityksen asiakkaita sekd millaisia tuotteita ja palveluita yritys heille
tarjoaa. Yrityksella voi olla paljon erilaista liiketoimintaa, kuten
valmistusta, suunnittelua, korjauspalvelua sekéd osto- ja myyntitoimintaa.
Tarkoituksena on kuvata toiminnan kannalta merkitykselliset osa-alueet.
Néiden asioiden selvittamisen jélkeen johtajat voivat luoda yrityksen
laatupolitiikan, jonka tarkoituksena on madarittad millaisia laadullisia
tavoitteita liiketoiminnalta haetaan. (Ohjeita tekniseltd komitealta ISO/TC
165-168.)

Taméan vaiheen jélkeen tarkeimmistd toiminnoista laaditaan luettelot
esimerkiksi  virtauskaaviota apuna kayttden. Lisdksi  kuvataan
organisaation rakenne, jonka hahmottamisen apuna voi kéyttda
organisaatiokaaviota. Tarkoituksena on selvittdd miten eri osa-alueet
toimivat keskenddn ja kuinka hyvin ne tayttavét standardin vaatimukset.
Kuvaukset tulisi tehdad vastaamaan todellisuutta, eikd muutoksia saisi viela
tdssd vaiheessa tehdd. Tavoitteena on pohtia toiminnan nykyisid
olosuhteita sek& varmistaa ettd kaikki toiminnot on tunnistettu ja
toistettavissa. Ndain voidaan varmistaa tasalaatuisuus asiakkaalle
tarjottavissa tuotteissa ja palveluissa. (Ohjeita tekniseltd komitealta
ISO/TC 168-169.)
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4.2 Toteutus

Toteutusvaihe  aloitetaan  ottamalla  koko  henkilostd ~ mukaan
laadunhallintajarjestelmén kehittdmiseen pyytamalla heitd kuvaamaan
kirjallisesti omat tyotehtavansa ja miten ne tulisi suorittaa. Kuvauksesta
tulisi kayda ilmi tyévaiheen suorittaja, suorituspaikka seka milloin ja
miten tydvaihe toteutetaan. Jos kyseessa on tyd, jonka suorittaa koulutettu
henkil6 tarkka kuvaus ei aina ole valttdmatonta. Pelkk& maininta henkilon
patevyydesta saattaa riittdd. Yksityiskohtainen tyoétehtavakuvaus voi olla
tarpeellinen, jos tyotad suorittavat tilapaistyontekijat. Toiden vaiheet
voidaan Kirjata ylos vastaamalla esimerkiksi kysymyksiin

— Kuinka asiakkaan kyselyt kirjataan?
— Miten tieto valittyy tyon toteuttajalle?
— Miten ty0 aloitetaan?

— Kuka seuraa tyon edistymista?

— Kuinka ty6 tehdaan ja tarkastetaan?

— Kuka p&éattad milloin tyod on valmis?
— Kuinka tuote toimitetaan asiakkaalle?

Tyovaiheiden kuvauksen jalkeen yrityksen johto kokoaa materiaalin ja
tarkastaa, ettd kaikki toiminnot sopivat yhteen. Tarkoituksena on korjata
mahdolliset ristiriitaisuudet ja aukkokohdat. Kaiken materiaalin tulisi olla
samassa linjassa yrityksen luoman laatupolitiikan kanssa. Toimintoja
verrataan 1SO standardin suosituksiin. Mikali jokin osa-alue ei tayta
vaatimuksia, on selvitettdvd, onko toiminta mahdollista muokata. Tarkeaa
on kuitenkin muistaa varmistaa, ettd muutokset sopivat yritykselle eivatka
haittaa olemassa olevia, toimivia asioita. (Ohjeita tekniseltd komitealta
ISO/TC, 170-172.)

Johtajat huolehtivat henkildston kouluttamisesta jarjestelméan kéaytossa.
Henkiloston tulee ymmartdd miten laadunhallintajérjestelmé toimii ja
miten jokainen pystyy vaikuttamaan sen kehittdmiseen. Laatukésikirja on
oiva tapa koota yrityksen toiminnan kuvaus ja laadulliset tavoitteet
samojen kansien sisddn. Tatd ohjekirjaa voidaan jakaa tyontekijoille
tyoskentelyn tueksi tai yrityksen asiakkaille niiden tutustuessa yrityksen
toimintaan. (Ohjeita tekniseltd komitealta ISO/TC, 172-173.)

Dokumentaation tulisi kuvata, mitd yrityksessad parhaillaan tapahtuu.
Tallaista dokumentaatiota ovat laatujarjestelman kehittdmisessé syntyvé
materiaali, kayttoohjeet, piirustukset, yhteiskunnan asettamat mééraykset
sekd asiakkaiden ja yhteistyokumppaneiden kanssa laaditut sopimukset.
Johto suunnittelee ja madrittelee dokumentaation oikeaoppisen laatimisen
ja tallentamisen. Tallennustavan tulisi sopia yrityksen toimintatapoihin.
Jokaisella tyontekijalla pitdisi olla padsy tyotadn koskevaan materiaaliin.
Kirjallinen materiaali tulisi pitdd mahdollisimman selke&dnd ja
yksinkertaisena, jotta koko henkilokunta ymmartaisi sitd. On myos hyva
dokumentoida, miten ongelmatilanteissa pitdisi toimia ja varmistaa, ettd
tieto on tyontekijoiden ulottuvilla ongelman sattuessa. Muistiinpanoja on
tehtdva silloin, kun henkilékunnan jasen raportoi ongelmasta tai tarjoaa
kehitysehdotuksia. (Ohjeita tekniseltd komitealta ISO/TC, 174.)
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Laadunhallintajarjestelman toimivuuden varmistamiseksi sita tulee valvoa.
Auditoinnilla varmistetaan, ettd tyontekijat ymmartavat ja noudattavat
laadunhallintajarjestelméa. Tata varten yrityksen tulee suunnitella siséinen
auditointi, jossa jdrjestelmédn toimivuutta tarkastellaan saannollisesti.
Auditointi on tehokas tapa havaita uusia kehittdmismahdollisuuksia ja
pitdd henkilokunnan mielenkiinto ylla. (Ohjeita tekniseltd komitealta
ISO/TC, 173-176.)

4.3  Yllapito

Toimivan laadunhallintajarjestelmén yllapitamiseksi, sitd tulee auditoida
tasaisin valiajoin. Tarkoituksena on tarkkailla ja mitata toiminnan
edistymista ja kuinka hyvin asetettuihin tavoitteisiin paastaan. Esimerkiksi
tuotannossa  voidaan mitata syntyvien virheiden maardd ja
toimitusvarmuutta. Mittauksien dokumentointi auttaa hahmottamaan
ongelmia ja niiden ajan saatossa synnyttdmid trendeja. Jarjestelmallisesti
hankittu tieto on luotettavaa ja korjaustoimenpiteitd on helpompi laatia.
Parannukset voivat alkuvaiheessa olla hyvinkin yksinkertaisia ja helposti
toteutettavia ja muuttua haasteellisimmiksi, mitd pidempéén jarjestelmaa
yllapidetdan. Tavallisesti parannukset tehdadn pitkan ajan jakson aikana,
kun aikaa ja rahaa on ké&ytettavissd. L&hestymistapa kannattaa pitad
realistisena ja kehittdd asioita tasaisesti ja ennen kaikkea jatkuvasti.
Pienilld, jatkuvilla korjauksilla saavutetaan pitk&aikaista hyotyd. (Ohjeita
tekniseltd komitealta ISO/TC 175-176.)

4.4  Sertifiointi

Laadunhallintajarjestelman sertifiointi on vapaaehtoista. 1SO 9001
jarjestelmd on maailmalla erityisen tunnettu, joten jarjestelmén
sertifioimalla yritykset voivat todentaa jarjestelmansa toimivuuden ja nain
kasvattaa kilpailuetuaan kansainvélisilla markkinoilla Jarjestelméan
auditoinnista vastaa yrityksen asiakas tai sertifiointiin erikoistunut kolmas
osapuoli. Inspecta Oy on Suomessa auditoiva, sertifikaattien
myontamiseen erikoistunut yritys. (Ohjeita tekniseltd komitealta 1ISO/TC,
177-178; Inspecta Oy, 2015.)

Yritys tekee kirjallisen hakemuksen sertifioijalle, jossa kuvaa lyhyesti
lilkketoimintansa ja tarvittaessa liiketoimintaprosessinsa. Naiden pohjalta
sertifioija  tekee esiarvionsa yrityksen sertifikaattikelpoisuudesta.
Varsinainen auditointi suoritetaan itse yrityksessd, jossa sertifioija
tarkastelee yrityksen dokumentaation sekd prosessit ja vertaa niitd
standardin maarityksiin. Mikali puutteita ilmenee, auditoija ilmoittaa niista
ja tarvittavien korjausten jalkeen sertifikaatti voidaan myontaa.
Sertifikaatin myontdmisen jalkeen yritykseen tehdd&n kevyempia
seurantakayntejd, joissa varmistetaan, etta toiminta on pysynyt standardien
maérittdmalla tasolla. (Ohjeita tekniseltd komitealta ISO/TC, 177-178)
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5 CASE KONEPAJA MANKINEN OY

Tassd luvussa kasitellddan laadunhallintajarjestelman suunnittelua pk-
yrityksen tarpeisiin. Suunnittelun pohjana kéytettiin vuoden 2000 I1SO
9001 laadunhallintajarjestelman standardeja sek& muuta laatuun liittyvaa
kirjallisuutta.

Ensimmaiseksi tutustutaan kohdeyritykseen ja tarkastellaan, millaisia
vaatimuksia yritys asetti laadunhallintajarjestelmalle sek& miten
jarjestelma rajattiin soveltumaan kohdeyrityksen toimintaan. Téaman
jalkeen tutustutaan projektin aikatauluttamiseen ja sen kolmesta osasta
koostuvan toteutuksen lapiviemiseen. Lopussa tarkastellaan syntyneita
tuloksia ja niiden vaikutuksia kohdeyrityksen liiketoimintaan.

5.1 Yrityksen esittely

Konepaja Mankinen Oy on Riihimdelld sijaitseva ratatyokoneiden
valmistukseen erikoistunut pk-yritys. Yrityksen toimialaan kuuluvat
ratatyokoneiden suunnittelu ja valmistus, moottorikoneistukset, korjaus- ja
kunnossapitopalvelut seka varaosien myyminen teollisuuden ja
maatalouden tarpeisiin. Henkildstéa Mankisella on noin 30 ja liikevaihto
vuonna 2013 oli noin 2,2 miljoonaa euroa.

Suunnittelu- ja valmistuspuolella yrityksen suurin vahvuus on rautateiden
rakentamis- ja kunnossapitokalusto. Yritys tekee laitteita muun muassa
suuriin  kiskopyordautoihin ja kaivinkoneisiin. Asiakkaalle tarjotaan
joustavaa, yksilollistda ja nopeaa palvelua. Laadukkuus pyritdén
varmistamaan koulutetun ja ammattitaitoisen henkilokunnan avulla seka
pitdmalla yrityksen tydstokonekanta modernina.

Markkina-alueena yritykselld on pohjoismaat ja Keski-Eurooppa.
Kilpailussa yritys luottaa omien tuotteidensa laatuun ja kestdvyyteen seka
yli 65-vuotisen toimintansa mukana tuomaan tietotaitoon. Erityisen tarkea
asiakas yritykselle on Suomen suurin rautateidenrakentaja VR-Track Oy,
jonka kanssa Konepaja Mankisella on ollut erittdin pitkd ja tuottelias
asiakassuhde.

Tulevaisuudessa yritys haluaa laajentua kansainvalisilla markkinoilla seka
sdilyttdd ja vahvistaa asemaansa merkittdvand konepajana Etela-
Suomessa. Vanhoista avainasiakkaista halutaan pitdd kiinni muuttuvassa
markkinatilanteessa. Yritys pitdd tyontekijoitddn isona voimavarana ja
heistdi my6s halutaan pitdd huolta. Nuoria tyontekijoitd pyritdén
sitouttamaan yritykseen, jotta ammattitaito pysyisi samojen seinien sisalla.
(Konepaja Mankinen Oy Kkotisivut, 2014; Konepaja Mankinen Oy:n
laatukansio 2014, Laatupolitiikka)

5.2 Vaatimukset ja rajaukset

Projekti aloitettiin pitamalla aloituskokous Konepaja Mankisen johdon
kanssa huhtikuussa 2014. Kokouksessa kartoitettiin millaisia vaatimuksia
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Konepaja Mankisella on laadunhallintajarjestelmélle. Varatoimitusjohtaja
hahmotteli millaista hyotyd yritys haluaisi jarjestelméltd ja missa
laajuudessa sita sovellettaisiin.

Laadunhallintajarjestelma paéatettiin rajata yrityksen konepajaan ja toisena
yksikkoné toimiva myymala jatettiin pois, koska sen kehittdmisen hyvaksi
oli jo aloitettu iso projekti. Pk-yrityksend Konepaja Mankisella on
rajalliset resurssit valvoa ja kehittdd toimintaansa ja ndin oli myos
laadunhallintajérjestelmén kohdalla. T&man johdosta opinndytetyd
paatettiin  toteuttaa toiminnallisena. Talléin suurin osa sisallon
tuottamisesta oli opinndytetyontekijan vastuulla. Yrityksen
varatoimitusjohtaja nimesi itsensa yrityksen johdon edustajaksi projektiin.

Laadunhallintajarjestelmaa ei sertifioida, koska siitd haluttiin tehda
mahdollisimman kevyt ja yrityksen omiin tarpeisiin mukautettu versio.
Jarjestelmén kirjallisesta materiaalista haluttiin selkokielinen, jotta koko
henkilokunta ~ ymmartéisi  ja  pystyisi hy6dyntdmaan Sita.
Laadunhallintajarjestelman kehittdmisen ohjeelliseksi ja suuntaa antavaksi
pohjaksi pé&atettiin ottaa standardisoimisjarjesté 1SO:n vuonna 2001
laatima ”ISO 9001 for Small Businesses. What to do. Advices from
ISO/TC 176, jonka Suomen Standardoimisliitto SFS oli kaantanyt
suomen Kkielelle. Kirja tarjosi ohjeistusta laadunhallintajarjestelman
rakentamiselle juuri Konepaja Mankisen kaltaisille Pk-yrityksille.
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Kuvio 7. Laadunhallintajérjestelmélté halutut asiat.

Kuviossa 7 on esitetty kehitettavaltd jarjestelméltd halutut asiat. Yrityksen
sisalld laadunhallintajarjestelmén avulla haluttiin kuvata liiketoiminnan ja
organisaation rakenne. Tama nahtiin tarkeimpé&nd asiana, koska
yrityksessa oli tehty paljon henkildstévaihdoksia ja niin sanottua "hiljaista
tietoa” oli paljon eri henkil@illa. Kaikilla johtajilla ei ollut yhtenevaista
nédkemysté tai tietoa kuinka yrityksen liiketoiminnot rakentuivat ja tdman
johdosta niiden tilaa oli vaikea arvioida. Henkilékunnan koulutuksen taso
ja tyotehtdvat haluttiin selvittdd, jotta mahdolliset pé&allekkaisyydet
saataisiin pois ja jokaisen ammattitaitoa pystyttdisiin hyddyntamaan
mahdollisimman tehokkaasti.




. |
Yrityksen liiketoiminnan kannalta tarkeimmé&t dokumentaatiot haluttiin

selkedsti yhteen paikkaan digitaaliseen muotoon, jotta niiden seuraaminen
olisi helpompaa, eikd esimerkiksi vuosikymmenid vanhat, mutta tarkeéat
paperipiirustukset haviaisi tai tuhoutuisi. Asiakkaiden ja toimittajien
kanssa laaditut sopimukset haluttiin my0s tallentaa yhtenevéisessa
muodossa ja yhteen paikkaan. Laadunhallintajérjestelméastd syntyva
materiaali haluttiin tallentaa yrityksen kovalevylle omaan laatukansioonsa,
josta se olisi helposti henkilokunnan saatavilla.

Oman toiminnan mittaamiseksi ja seuraamiseksi haluttiin suunnitella
mahdollisia ty0kaluja ja kartoittaa konepajan tuotannosta kohtia, joissa
mittauksia voitaisiin suorittaa. Tuotannossa tydskentelevat tyontekijat
olivat erityisen ammattitaitoisia ja heiddn ndkemyksensd tuotannon
nykyisesta toimivuudesta ja mahdollisista kehitysehdotuksista haluttiin
kartoittaa.

Yrityksen asiakkaiden tyytyvaisyytté haluttiin mitata, jotta omaa toimintaa
pystyttéisiin ~ arvioimaan ~ paremmin.  Asiakkaiden  mielipiteita
kartoittamalla toivottiin omien vahvuusalueiden korostuvan paremmin ja
toisaalta tunnistettaisiin  avainasiakkaiden tarkeand pitdmat asiat.
Toimittajien seurantaa haluttiin myos parantaa, jotta edulliset ja luotettavat
yhteistyokumppanit pystyttéisiin Kilpailuttamaan paremmin ja erottamaan
huonoista.

Laadunhallintajarjestelman kehitysprojekti haluttiin viedd I4pi noin
kuuden kuukauden aikana. Téssd ajassa oli tavoitteena saada
laadunhallintajérjestelm& sellaiseen kuntoon, ettd oman toiminnan
mittaamista, seuraamista ja kehittdmista voitaisiin aloittaa suunnittelemaan
sekd mahdollisuuksien mukaan toimeenpanemaan. Projekti jaettiin
kolmeen kahden kuukauden sykliin, jotka on esitetty kuviossa 8.

Laadunhallintajarjestelman suunnittelun aikataulu

“Huhtikuy | Toukokuu | Kesakuu | Heinakuu | Elokuu | Syyskuu _

ASIAKASKYSELYT, ~ \[  NYKVISENTOIMINNAN | YRITYKSEN LAATUPOLITIIKKA, |
HENKILOSTON HAASTATTELUT ) KUVAAMINEN JA ‘ REHI YRTCHITHNAN \

TOIMITTAJIEN KARTOITUS. / ARVIOINTI. ALOITTAMINEN JA
DOKUMENTOINTI.

Kuvio 8.  Laadunhallintajarjestelmén suunnittelun aikataulu.

Ensimmadinen sykli kasitti yrityksen oman henkil6kunnan haastattelemisen
ja yrityksen avainasiakkaiden tarpeiden Kartoituksen asiakaskyselylla.
Liséksi tarkeimmistd toimittajista oli tarkoitus laatia yhtendinen
yhteystietolista, jonka avulla niiden seuraaminen olisi helpompaa.
Toisessa syklissé oli tarkoituksena kuvata nykyinen toiminta johtajien
kanssa kayttaméall4d apuna henkilokuntahaastattelussa saatuja tietoja seké
arvioida syntyneitd tuotoksia. Lisdksi organisaation rakenne seké




henkil6kunnan vastuut oli tarkoitus kartoittaa. Kolmannessa syklissa oli
paaméaarana luoda yrityksen laatupolitiikka ja tavoitteet nykyisen
toiminnan pohjalle kayttdmalla apuna asiakkailta saatua palautetta. Tahan
vaiheeseen kuului my6s laadunhallintajarjestelman ja muun kirjallisen
materiaalin dokumentoinnin jarjestaminen. Syyskuussa oli tarkoitus
perustaa Kkehitystiimi, joka alkaisi ajamaan pienia kehitysprojekteja
toiminnan laadun parantamiseksi, seuraamaan niiden toteutumista seka
suunnittelemaan  tuotannon  suorituskykyd  mittaavia  mittareita.
Laadunhallintajarjestelman  kehittdmisestda  syntyvd  dokumentaatio
paatettiin tallentaa yrityksen yhteiskéytossa olevalle kovalevylle erilliseen
laatukansioon, joka oli koko henkilékunnan ulottuvissa. Laatukansio toimi
néin eradnlaisena laatukéasikirjan esiasteena.

5.3 Asiakastyytyvéisyyskysely ja yhteistydkumppaneiden kartoitus

Projektin aikataulun ensimmaéinen vaihe kaynnistyi asiakaskyselyn
suorittamisella ja yhteistybkumppaneiden Kkartoituksella. Yritys ei
halunnut investoida rahaa itse asiakaskyselyyn. llmaiseksi vaihtoehdoksi
valikoitui Googlen Forms-palvelu, joka tarjosi kyselylomakepohjan ja
samalla mahdollisuuden vastauksien tallentamiseen Googlen Drive-
palvelimelle. Opinnaytetyontekija laati yrityksen varatoimitusjohtajan
kanssa kysymykset aihealueittain. Tarkoituksena oli mitata asiakkaiden
tyytyvaisyyttd yrityksen tuotteisiin, asiakaspalveluun, ammattitaitoon,
toimitusvarmuuteen, toimitusnopeuteen ja tuotevalikoimaan. Liitteessd 1
on esitetty suunnittelun tuloksena valmistunut asiakastyytyvaisyyskyselyn
kaavake. Googlen tarjoama palvelu oli helppokayttdinen ja automatisoitu.
Palvelu kasitteli asiakkaiden vastaukset ja loi niistd automaattisesti
erilaisia kuvaajia. Taman johdosta asiakaskyselyiden laatiminen
tulevaisuudessakin on nopeaa. Syntyneet dokumentit oli helppo tallentaa
PDF-muodossa yrityksen yhteiselle kovalevylle.

Varatoimitusjohtaja kerasi listan yrityksen tarkeimmista avainasiakkaista
ja kysely l&hetettiin kolmellekymmenelle tarkeimmaélle sahkopostitse.
Vastausaikaa annettiin kaksi viikkoa ja vastausaktiivisuutta pyrittiin
parantamaan jakamalla vastanneiden kesken erilaisia palkintoja. Kyselyyn
vastasi noin puolet asiakkaista ja palaute oli paasaantdisesti positiivista.
Erityisen mielissddn asiakkaat olivat yrityksen ammattitaidosta ja
palveluiden joustavuudesta. Yrityksen tuotteet saivat myos korkeat pisteet.
Parannettavaa asiakkaat 16ysivét yrityksen laskutuksesta.

Yrityksen yhteistybkumppaneiden kartoitus tehtiin tehtaanjohtajan ja
varatoimitusjohtajan avustuksella. Tarkoituksena oli keratd toimittajien
yhteistiedot ja sopimukset yhteen paikkaan, jossa niitd oli helppo
hallinnoida. Koottu tieto tallennettiin johtajille tarkoitetulle, yhteiselle
kovalevylle. Samalla selvitettiin, miten yritys laatii sopimukset eri
asiakkaiden sek& toimittajiensa kanssa ja kuka niistd oli eri vaiheissa
vastuussa. N&mé& tiedot Kirjattiin  ylos ja tallennettiin  yhteiselle
kovalevylle.
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5.4 Henkildstdon haastattelut

Toukokuussa 2014 pidettiin koko konepajan henkilokunnalle kaksiosainen
haastattelu, joka koostui tyotyytyvaisyyskyselystd ja henkilokohtaisesta
haastattelusta. Liitteessd 2 on esilla haastatteluihin laadittu kaavake.
Johtajille suunnatussa kyselyssa kaytiin 1api yrityksen historiaa, toiminnan
nykyista tasoa seka Kkartoitettiin uhkia, joita lahitulevaisuus ja muutokset
saattaisivat aiheuttaa. Haastattelu péaatettiin toteuttaa suullisesti ja
toteuttajana toimi opinnaytetyontekija. Aikaa kaytettiin noin tunnin verran
jokaista tyontekijda kohden. Tuotannon tyontekijoiden haastattelun
tarkoituksena oli saada selville muun muassa seuraavat asiat:

— tuotannon nykytila ja yrityksen tydilmapiiri

— organisaation rakenne, valtuudet ja vastuut sekd tyontekijan
toimenkuvat yrityksessa

— mahdolliset kehitysideat tyontekijoilta itseltdan

— tyontekijan koulutuksen taso, tyOhistoria sekd toiveet ja haaveet
tyouran jatkosta.

Haastatteluun osallistui viisitoista konepajan tydntekijaéd johtajat mukaan
lukien. Kokonaisuudessaan haastattelut veivét noin kaksi viikkoa, koska
tuotantoon ei haluttu suuria hairiéita henkildstéresurssien ollessa rajalliset.
Tyotyytyvéisyyskyselyyn tyontekijat vastasivat nimettomasti. Yleista
mielipidettd mitattiin kolmiportaisella asteikolla. Asteikossa olivat kohdat
hyvd, neutraali ja huono. Tuotannon tyontekijat olivat aktiivisia ja
haastattelu otettiin positiivisesti vastaan. Moni sanoi, etta yritys ei ollut
koskaan aiemmin pitanyt kehityskeskusteluja tyontekijoidensd kanssa.
Tasta johtuen kaikki olivat todella hyvin mukana heti alusta alkaen ja
suurin osa painotti haastattelun hyotyd kehitettdvien asioiden esille
tuomisessa. Jos tuotannossa havaittiin ongelmia suurin osa tyontekijoista
ehdotti mahdollisia korjaustoimenpiteitd, mikd osaltaan nopeutti johdon
reagoimista asioihin. Kaikki ehdotukset kirjattiin haastattelujen yhteydessa
kirjallisesti ylos, kaannettiin digitaaliseksi ja tallennettiin yrityksen
kovalevylle.

5.5 Raportti nykytilasta

Henkildstohaastatteluihin - pohjautuva  30-sivuinen raportti  yrityksen
konepajan nykytilasta valmistui toukokuussa. Raportti otti kantaa
yrityksen taloudelliseen tilanteeseen, tyon sujuvuuteen, tydympériston
siisteyteen ja kuntoon sekd tyGilmapiiriin. Raportti toimitettiin
kokonaisuudessaan varatoimitusjohtajalle, tehtaanjohtajalle, tydnjohtajille
sekd tyosuojeluvaltuutetulle. Raportista laadittiin my6s lyhyempi versio,
jossa korostettiin tarkeimpié asioita ja kokonaiskuvaa. Henkilékohtaisten
haastatteluiden tuloksista laadittiin henkilostolle profiilit, johtajien
yhteiseen kansioon, joista selvisi henkiloston koulutus, tyokokemus seka
toiveet ja haaveet tyourasta.

Kesékuussa pidettiin koko henkilokunnalle kahvitilaisuus, jossa kaytiin

lapi johdon valitsemia téarkeimpid kehitysasioita ja henkil6kunnan
mielipiteitd. Johto pyrki pitdmaan tilaisuuden ilmapiirin avoimena ja
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positiivisena, jotta asioista voitiin keskustella vapautuneesti koko
henkilokunnan kesken. Useat kauan pinnan alla kyteneet asiat saatiin
nostettua poydalle ja tuotua koko henkilokunnan tietoon. Liséksi
henkilokunnalle  esitettiin  asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia ja
keskusteltiin avoimesti miltd osin yrityksen oman henkiloston ja
asiakkaiden mielipiteet kohtasivat. Tulosten pohjalta aloitettiin johtajien
toimesta pienimuotoisia kehitysprojekteja, kuten tuotantotilojen valojen
uusiminen. Johdon tavoitteena oli saada konkreettisia parannuksia
aikaiseksi tuotannon tiloissa ja néin valaa henkilokunnalle luottamusta
laatuprojektiin.

5.6 Toiminnan ja organisaation kuvaaminen

Konepaja Mankisen toiminnan ja organisaation kuvaaminen aloitettiin
yhteistydssa konepajan johtajien kanssa kesakuussa 2014. Tama kaynnisti
samalla projektin aikataulun toisen vaiheen. Organisaation ja toiminnan
kuvauksen apuna kaytettiin henkilostOhaastatteluista saatua tietoa sek&
prosessien johtamisesta vastuussa olevien henkiléiden kuvauksia.
Prosessien kuvaamiseen kaytettdvd aika oli yrityksen henkil6stolla
rajallista ja vaati jatkuvaa sopeuttamista tyokuorman kanssa. Yrityksen
joustavat ja hyvin erilaisia asiakkaita kasittavat liiketoiminnot olivat
haasteellisia kuvata. Asioiden tekeminen konepajassa perustui pitkien
tyOurien aikana opittuihin toimintatapoihin ja toimintaa johdettiin vankan
toimialatuntemuksen ja ammattitaidon turvin. Kirjaamattoman tiedon
madra oli yrityksessa todella suuri. Mit&é&n prosessikuvaamiseen viittaavaa
ei ollut ennen tehty. Tydohjeita 16ytyi 1ahinné taloushallinnon asioihin ja
konepajan tydohjeet olivat tyontekijoiden ja toiminnasta vastaavien
johtajien paan sisalla.

Yrityksen omat tuotteet olivat syntyneet osittain pitkdaikaisten
asiakassuhteiden tuloksena asiakkaiden tarpeiden pohjalle ja kehitystyotéd
oli tehty yhdessa. Tuotteiden valmistaminen ja tuotannon jarjestely erosi
siis paljon tuoteperheen siséllékin. Selvaa siis oli, ettd yrityksen toiminta
erosi selkedsti massatuotantoyrityksestd, joka tuottaa muutamaa erilaista
tuotetta liukuhihnalla.

Yhteistydssa tehtaanjohtajan ja varatoimitusjohtajan kanssa hahmoteltiin
konepajan  tarkeimmé&t  ydinprosessit.  Ydinprosesseille  nimettiin
vastuuhenkil6t, joiden kanssa toimintaa alettiin Kirjata lavitse.
Vastuuhenkil6iksi valikoituivat ydinprosessien toiminnan johtamisesta
vastaavat henkil6t, eli tdssd tapauksessa tehtaanjohtaja ja tyonjohtajat.
Ydinprosessit kuvattiin kesakuun aikana kirjallisesti sek& virtauskaavioita
kéayttden. MS-visio ohjelma oli virtauskaavioiden teossa erityisen
kaytannollinen ohjelma.
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Konepajan ydinprosessit
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Kuvio 9.  Yrityksen konepajan ydinprosessit

Konepajan ydinprosesseiksi muodostuivat ratatyokoneiden valmistus,
asiakastydt ja moottorikoneistus, jotka muodostavat yhdessa koko
konepajan tuotannon. Ydinprosessit kuvattiin tilaus-toimitus ketjuina,
joissa asiakas oli prosessin kédyntiin paneva voima ja prosessin paattava
tekija. Lisaksi ydinprosessien sisalla olevat tyOvaiheet Kkuvattiin
osaprosesseina virtauskaavioille. Syntyneiden osaprosessiketjujen sisélta
kuvattiin viela tarpeelliset tyGtapakuvaukset kirjallisesti.

Jokaisesta ydinprosessista kirjattiin osaprosessien vastuutaulukot, joista
kavivat ilmi prosessien vastuuhenkil6t seka prosesseihin liittyvat uhat ja
riskit. Ydinprosessien osaprosessit kuvattiin virtauskaaviona. Liitteessa 5
on esilla ratatyokoneiden valmistusta kuvaavat prosessit. Nimikkeen
valmistusprosessi  esittdd konepajan sisdisen asiakkaan eli téssa
tapauksessa tehtaanjohtajan toimeenpanevaa tarvetta valmistaa nimekkeité
konepajan varastoon. Lopputuloksena syntyy konepajan tiloihin
varastoitava  nimike.  Tilaus-toimitusprosessi  esittdd  asiakkaan
toimeenpaneva prosessia, jossa lopputuloksena on asiakkaalle toimitettava
nimikkeista kokoonpantava ratatyokone. Osaprosessien vastuutaulukot
koettiin erityisen hyodyllisiksi. Vastuutaulukosta selvisi kuka on vastuussa
kunkin prosessien osan toteutuksesta. Lisaksi maéariteltiin varamiehet,
jotka ottavat vastuun, kun varsinainen vastuullinen on estynyt. Vastuiden
kuvaaminen paljasti moottorikoneistuksen prosessista isoja puutteita,
koska koko tilaus-toimitusketju oli yhden tyontekijan harteilla. Tilanne oli
syntynyt henkilostovahennyksien seurauksena. Ydinprosessien
valmistuttua paatettiin niitd tukevien prosessien kuvaamisesta ja mietittiin
miltd osin kuvaaminen kannattaisi suorittaa, jotta siitd olisi paras
mahdollinen hyoty konepajalle. Tukiprosessien kuvaaminen jatettiin
kirjalliselle tasolle, koska se néhtiin riittdvaksi. Tukiprosesseiksi valikoitui
asiakassuhteiden hoito, suunnittelu- ja kehitystyd, resurssien hallinta,
taloushallinto ja johtaminen.

Syntyneet prosessit paatettiin esittdd yhteisesti prosessikartan avulla, joka
on esitetty liitteessd 4. Tarkoituksena oli soveltaa 1SO 9001 standardin
nédkemysté asiakasléhtoisestd prosessimaisesta toiminnasta, jossa asiakas
on liiketoimintaprosessien kaynnistava ja paattava tekija. Prosessikartasta




nékyvat myos ydinprosesseja tukevat tukiprosessit ja kuvan alla kaikkiin
prosesseihin vaikuttava laatupolitiikka ja yrityksen strategia.

Organisaatiokaavion luomiseen kaytettiin henkildsthaastattelusta saatuja
tietoja. Organisaatiosta ei ollut ennen tdt4 olemassa minké&anlaisia
kuvaajia. Yrityksen henkilostostd 16ytyi listoja ammattinimikkeen kanssa,
mutta niisté oli vaikea havainnollistaa, mihin prosessin osaan he kuuluivat.
Organisaation kuvaamiseen kaytettiin MS-visio ohjelmaa. Liitteesséd 3 on
kuvattu Konepaja Mankisen organisaatio. Omistajan edustajana koko
yrityksen toimintaa johtaa varatoimitusjohtaja. Hénen alaisuudessaan
toimivat tehtaanjohtaja, joka vastaa konepajassa tapahtuvista toiminnoista,
myymaléapaallikko, joka johtaa yrityksen myymalaa seka talouspaallikko,
joka huolehtii yrityksen talousosaston toiminnasta.

Tarkeimpien prosessien kuvaaminen sek& organisaatiokaavio valmistuivat
heindkuun lopussa 2014. Prosessien lapikaymiseksi muodostettiin tiimi,
johon kuuluivat yrityksen johtajisto, tydsuojeluvaltuutettu tyontekijoiden
edustajan roolissa ja opinnaytetydntekija. Syntyneitd prosesseja verrattiin
ISO 9001:2000 standardeihin. Liséksi prosessien mahdollisia aukkokohtia
ja yhteensopivuutta tarkasteltiin yhteisesti ja tehtiin tarvittavia korjauksia.
Taméan jalkeen prosessit esiteltiin - koko henkilstolle yhteisessé
kahvitilaisuudessa.

5.7 Laatupolitiikka

Projektin aikataulun kolmas vaihe aloitettiin laatimalla yritykselle
laatupolitiikka, jonka hahmotteli yrityksen varatoimitusjohtaja. Edellisista
vaiheista kerdtyn tiedon avulla oli mahdollista tarkastella yrityksen
vahvuuksia ja todentaa niitd luotettavasti hankitun tiedon avulla.

Yritys halusi tulevina vuosina nousta yhdeksi merkittdvimmista
konepajoista Etela-Suomessa sekd edistdd Pohjois- ja Etela-Euroopan
myyntid. Liséksi vanhoista ja tuotteliaista asiakassuhteista haluttiin pitaa
kiinni  muuttuvassa markkinatilanteessa, jossa Kkilpailu oli kovaa.
Asiakaskyselyiden avulla yrityksen laadukasta tekemistd pyrittiin ohjata
asiakassuuntautuneesti ja asiakkaille tarkeitd asioita, kuten palvelun
joustavuutta ja ammattitaitoa haluttiin painottaa. Nama valittiinkin
laatupolitiikan tarkeimmiksi kohdiksi. Asiakkaiden toiveiden tayttamiseksi
yritys aikoo pitdd tyokonekantansa modernina seka yllapitaa
henkil6kuntansa korkeaa ammattitaitoa. Tarkoituksena on saada
liiketoiminta mahdollisimman reagointikykyiseksi ja pyrkid tarjoamaan
kustannustehokkaasti ja nopeasti asiakkaalle raataloityja palveluita. ldeana
oli kayttad yrityksen pientd kokoa hyddyksi ja ndin saavuttaa Kilpailuetua
suurempiin yrityksiin nahden. Tuotannon muokkaaminen vallitsevaan
tilanteeseen oli mahdollista, koska tyontekijat omasivat useiden
tydvaiheiden ammattitaidon. Yrityksesta 16ytyi esimerkiksi hitsaajia, jotka
osasivat myos koneistaa. Yritys halusi sitouttaa nuoria tyontekijoitdan
sekd varmistaa, ettd vanhat erittdin paljon kokemusta omaavat ihmiset
pysyisivat yrityksessa. Varatoimitusjohtaja esitteli laatupolitiikan koko
yritykselle ja se liséttiin yhteiselle kovalevylle laatukansioon.
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Laatupolitiikka tulee madrittelem&én millaisia laatuvaatimuksia yritys
tulee asettamaan toiminnalleen tulevaisuudessa seké& millaisia mittareita se
tulee kayttdmaan seuratakseen henkilokuntansa ammattitaitoa, tuotannon
suorituskykya ja asiakaspalvelun tasoa.

5.8 Kehitysryhma ja mittaristot

Syyskuussa 2014 yritykseen perustettiin kehittdmistoimintaa suunnitteleva
ja toteuttava ryhmé&. T&hdn kuuluivat yrityksen varatoimitusjohtaja,
tehtaanjohtaja, talouspééllikko, tyonjohtajat sekd henkilostod edustava
tyosuojeluvaltuutettu. Ryhmén tarkoituksena oli suunnitella, toteuttaa,
katselmoida ja dokumentoida koko yritystd koskevia parannuksia. Sille
kuului myaGs mahdollisten poikkeamien lapikayminen.
Henkilostohaastatteluissa esiin tulleita kehittdmisehdotuksia [&hdettiin
ensisijaisesti toteuttamaan. Kehitettavat asiat pyrittiin jarjestaméan siten,
ettd ensin toteutettaisiin vahiten investointeja vaativat ja eniten hyotya
aikaansaavat uudistukset. Periaatteena oli pitd4 asioiden parantaminen
jatkuvana sekd toteuttaa suunnitelmia aina kun rahaa ja aikaa oli
kaytettdvissd. Saman ryhman tarkoituksena oli myds tasaisin valiajoin
kokoontua tarkastelemaan laadunhallintajarjestelman  toimivuutta.
Varatoimitusjohtaja  toimi  projektin  aikana johdon edustajana
laadunhallintajérjestelmédn  rakentamisessa,  joten  hénestd  tuli
automaattisesti jarjestelman yllapidosta ja jatkokehittdmisestd vastaava
henkild. Kehitysryhmén perustaminen paatti myods projektin aikataulun
kolmannen vaiheen

Asiakastyytyvéisyyskyselyitd tullaan jatkamaan yrityksessé vuosittain.
nain tehdadn myos henkildstohaastattelujen kanssa. Yrityksen toiminnan
kannalta néaistd kahdesta mittarista saatu tieto on elintarke&d
kehitystoiminnalle. Kehitysryhma aloitti tuotantoon tulevien mittareiden
suunnittelemisen. Tulevaisuudessa tuotannon toimitusajoissa pysymista,
seka koneiden kayttdastetta aletaan mahdollisesti mitata, jotta piilevat
yliméardiset kulut saadaan selville ja poistettua. Laatupolitiikan mukaan
asetettavat tarkemmat tavoitteet tulevat jatkossa méaéarittelemaan, millaisia
asioita yritys aikoo tulevaisuudessa tarkalleen mitata.

5.9 Dokumentointi

Kaikki laadunhallintajarjestelmén kehittdmisessa syntyneet dokumentit
paéatettiin tallentaa yrityksen yhteisessd kaytossa olleelle kovalevylle,
erilliseen laatukansioon, jotta materiaali olisivat helposti henkilokunnan
saatavilla. Kuviossa 8 on kuvattu laatukansion rakenne.
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LAATUKANSIO

TOIMINTA JA MuU
LAATUPOLITIKKA i MITTARIT BORUNLTARTIO

ASIAKASKYSELYT ALOITELISTAT

PROSESSIEN KUVAUKSET

HENKILOSTON RAPORTIT
ORGANISAATIOKAAVIO HAASTATTELUT

2 TIEDOTTEET
ANOORIEEE MITTAUKSIEN TULOKSET

KOULUTUS

Kuvio 10. Laatukansion rakenne

Laatukansio jakaantuu neljaan alakansioon, jotka ovat laatupolitiikka,
toiminta ja organisaatio, mittarit ja muu dokumentaatio. Laatupolitiikka-
kansiosta loytyy tarkempi kuvaus yrityksen laatupolitiikasta ja asetetuista
tavoitteista. Toiminta ja organisaatio-kansioon kerattiin  kaikkien
prosessien kuvaukset, organisaatiokaaviot ja mahdolliset tarkemmat
tyoohjeet. Mittari-kansioon kerattiin asiakaskyselyn ja
henkildstohaastattelun kaavakkeet sekd ndistd mittauksista saadut tulokset.
Muu dokumentaatio-kansio sisaltdd laadunhallintajarjestelméasta syntyneet
pidemmat raportit, henkilékunnalle suunnatut tiedotteet,
koulutusmateriaalin sek& aloitelistat. Kansiossa olevat dokumentit tuli
nimetd selkeésti, siten ettd niista sai selville laatimispaivamaaran, version
numeron sekd laatijan nimen. Yrityksen johtajat ja perustettu
kehitysryhméa huolehtivat kansion yllapitdmisestd. Laatukansio toimii
alustavasti Konepaja Mankisen laatukasikirjana.




6 TULOKSET

Opinnaytetyon tuloksena saatiin valmiiksi kohdeyrityksen nykyisen
toiminnan kuvaus, johon kuului organisaation rakenteen ja konepajan
tarkeimpien toimintojen prosessimainen kuvaaminen. Henkilékunnan
valtuudet ja vastuut saatiin kuvattua ja tyOtapakuvauksia laadittua
kirjallisesti  yrityksen  tarkeimmistd toiminnoista.  Laatupolitiikan
maéarittdminen selkeytti yrityksen johdon tavoitteita ja helpottaa jatkossa
yritystd ohjaamaan toimintaansa johdonmukaisesti ja madratietoisesti.
Laadunhallintajérjestelmadn  materiaalin ~ jérjestdminen laatukansioon
varmisti, ettd tarkeat dokumentit pysyvait jatkossa tallessa ja ne ovat koko
henkil6kunnan saatavilla. Naiden uudistusten avulla yrityksen on
helpompaa suunnitella, seurata ja kehittdd toimintaansa tulevaisuudessa.
Yritystd vaivannut tiedon katoilu ja kokonaisuuden vaikea hahmottaminen
saatiin ndin korjattua.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn laatiminen ja toteuttaminen auttoi yritysta
tunnistamaan sen vahvuudet ja suunnittelemaan toimintaansa asiakkaiden
nédkokulmasta. Asiakaskyselysta tuli yksi yrityksen tarkeimmista laadun
mittareista, kun se jatkossa haluaa yllapitdd pitkia asiakassuhteita
vanhojen asiakkaidensa kanssa.

Koko henkil6stén mukaan ottaminen laatuprojektiin aktivoi henkil6kuntaa
todella hyvin. Yritykseen saatiin luotua kehittdmisen ilmapiiri ja pinnan
alla kyteneet vanhat ongelmat saatiin tuotua julki ja kasiteltyd yhteisesti.
Henkilostohaastatteluiden  tuloksena  yrityksen johto sai  paljon
kehitysehdotuksia henkilstolta ja oppi tunnistamaan henkilokuntansa
vahvuusalueet. Henkilostohaastattelut otettiin yrityksen mittariksi sisaisen
suorituskyvyn  arvioimiseksi.  Yrityksen  henkilokunnan  tarpeet
tunnistamalla ja huomioimalla yrityksen on jatkossa helpompi pitaa Kiinni
ammattitaitoisista tyontekijoista.

Kehitysryhmé toiminnan aloittaminen merkitsi yrityksen oman toiminnan
jarjestelmallista kehittamista yhdessa koko henkildston kanssa. Jatkuvaa
kehittdmisté ja laadunhallintajarjestelman dokumentointia aiotaan jatkossa
yllapitdd tdman ryhman voimin. Kehitysryhman toiminnan tuloksena
yrityksen tuotantotiloihin saatiin lisd4 hyllytilaa, parempi valaistus seka
sdhkoiset nostolaitteet. Asiakastdiden seurantaa ja jaljitettavyytta
parannettiin  tuotannossa ottamalla ké&yttéon toihin  kiinnitettavat
yhteystietolaput.  Kehitysryhmén tarkoituksena on tulevaisuudessa
suunnitella tuotannon seuraamiseen soveltuvat mittarit.
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7 PK-YRITYKSESSA HUOMIOON OTETTAVIA ASIOITA

Tyon toteuttamisen pohjalta selvisi huomioon otettavia asioita, kun
laadunhallintajarjestelméé lahdetdén kehittamaan pk-yrityksen kokoiselle
toimijalle. Huomiot ovat syntyneet kohdeyritykselle tehdyn opinnaytetyon
tuloksena ja osaa niisté voidaan soveltaa kaiken kokoisiin yrityksiin.

Pk-yrityksilla voi kohdeyrityksen tapaan olla erittain rajalliset resurssit
kehittdd laadunhallintajérjestelm&a. Tama nakyy investoitavan rahan
vahyytend sek& henkilokunnan ajankayton rajallisuutena. Ulkopuolisen
avun kayttdminen on suositeltavaa ja esimerkiksi toiminnallinen

opinndytetyd mahdollistaa jarjestelmdn  kehittdmisen

suhteellisen

kustannustehokkaasti. Ulkopuoliset konsultit ovat yleensd melko kalliita,
mutta heiddn avullaan tarvittava tieto saadaan nopeammin kokoon. ISO-
jarjeston laatimat ohjekirjat ovat hyva tapa paasta alkuun jos konsultteja ei

haluta kéayttaa.

Projektia aloitettaessa on erityisen tarkea selvittda nykyisen toiminnan tila
ja miettid tarkkaan miltd osin EN-SFS ISO 9001 Kkaltaisia standardeja
halutaan soveltaa. Yrityksen johdolta kannattaa selvittad millaista hyotya
se haluaa laadunhallintajarjestelmalta ja sen jalkeen yhteisesti tarkastella
voidaanko esimerkiksi 1SO 9001 kaltaisilla standardeilla saavuttaa

haluttuja asioita.

Johdon tahtotila ja ymmarryksen taso laadunhallintajarjestelmasta on
myos tarkedtd selvittdd. Johdon edustajilla saattaa olla tietynlaisia
ennakkokésityksiéd jarjestelmén rakenteesta ja luonteesta. Ulkopuolisen
avun, kuten konsultin hankkiminen tassékin tilanteessa olisi suositeltavaa.
Laadunhallintajarjestelmén kehittdmisen tulisi lahted halusta parantaa
omaa toimintaansa ja siihen sitoutumisen tulee olla jatkuvaa. Jarjestelmaa
ei saisi rakentaa vain sertifikaatin toivossa, eika laadunhallintajarjestelmé
saisi olla itse kehittdmistoiminnan tarkoitus. Sertifioinnin pois jattdminen
antaa vapauksia, mutta toisaalta saattaa aiheuttaa tyoldiden asioiden
sivuuttamista ja tatd Kkautta jarjestelmén toimimattomuuden

dokumentoinnin puutteellisuuden.

Koko henkilokunnan mukaan saaminen on yksi tarkeimmista asioista
jatkuvan kehittdmisen takaamiseksi. Yrityksissd voi ilmetd vastavoimia,
jotka pelkdavat muutosta ja tukeutuvat vanhoihin jarjestelmiin. Heille
tulisi perustella selkedsti mink& johdosta muutoksiin ryhdytdan ja
mahdollisuuksien mukaan osoittaa konkreettisia hyotyja. Kehitysryhmé
toiminta on hyva tapa lahted kehittdm&an havaittuja ongelmia yksi
kerrallaan. Té&lla tavalla yritys tottuu jatkuvaan kehittdmiseen ja oppii
mittaamaan ja dokumentoimaan toimintaansa ajan myota yh& paremmin.
Né&in varmistetaan ettd laadunhallintajarjestelman dokumentointi jatkuu

myos itse suunnitteluprojektin jalkeen.
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8 ARVIOINTI

Opinnéaytety6 oli aiheeltaan erittdin mielenkiintoinen. Haastetta toi aiheen
laajuus ja moninaiset toteutustavat. En ollut aiemmin tutustunut ISO 9001
standardiin tai laadun teoriaan sen tarkemmin. Olin aiemmassa
tyOpaikassa mukana kehittdmassa ympériston siisteyttd ja turvallisuutta
mittaavaa jarjestelmad, joten mittaristojen rakentaminen oli itselleni
entuudestaan tuttua. Toiminnan kKkuvaaminen ja prosessimainen
toimintatapa olivat kuitenkin taysin uusia asioita. Opinnédytetyon laajuus
yllatti itseni suuresti ja laadunhallintajérjestelmien jatkuvan kehittdmisen
mallin siséistdminen vei aikansa. Jarjestelméat eivat oikeastaan koskaan
valmistu, vaan kehitystoiminta on jatkuvaa. Aiheen rajaaminen nykytilan
kuvaamiseen, prosessien laatimiseen ja dokumentoinnin suunnitteluun oli
tarke&d, jotta toteutusvaihe saatiin sopimaan jarkeviin raameihin.
Tuotannon mittareiden suunnittelua harkittiin, mutta se olisi vienyt liikaa
aikaa itse toiminnan kuvaamiselta.

Omasta mielestdni opinndytetyé onnistui hyvin. Sovitut asiat saatiin
toteutettua ja yritys sai selkedd hyotya asiakaskyselysté ja henkilokunnan
haastatteluista. Yrityksessa oli tapahtunut henkilénvaihdoksia ja tamén
seurauksena paljon tarke&é tietoa oli kadonnut. Toisaalta uusilla johtajilla
ei ollut selvdd kuvaa toiminnan rakenteesta ja tasosta, puhumattakaan
mahdollisista ongelmista. Toiminnan prosessimainen kuvaaminen ja
organisaation rakenteen selvitys seka vastuiden selkeé jaottelu poistivat
ndma ongelmat. Prosessien kuvaaminen oli tyon haasteellisimpia vaiheita.
Vaikeuksia aiheutti yrityksen hyvin erilaiset asiakassuhteet ja poikkeavat
toimintatavat eri asiakkaiden kanssa.

ISO 9001 laadunhallintajérjestelmé antaa todella hyvat ja selkeat ohjeet
yrityksen toiminnan kuvaamiselle, mittaamiselle ja dokumentoinnille. 1ISO
jarjestdn laatimien toteutusoppaiden avulla vaikeaa aihetta on paljon
helpompi lahestya ja toteuttaa kéaytantdon. Laadunhallintajarjestelmaan
tutustumista voin suositella jokaiselle yritykselle koosta tai toimialasta
riippumatta. Jarjestelmdn avulla omaa toimintaansa on helpompi
ymmartdd, kuvata ja mitata. Laadunhallintajérjestelmé antaa yritykselle
hyvan mahdollisuuden oman toimintansa jarjestelmalliselle seuraamiselle
ja kehittamiselle.
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Asiakastyytyvaisyyskysely

Kyselyn tuloksilla pynmme parantamaan omaa toimintaamme nyt ja tulevaisuudessa,
Vastaaminen vie noin 5 minuuttia. Kiitos osallistumisestasi!

Varatoimitusjohtaja / Myynti:

ad mankinen ENERCD
R ol

= ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

1. Kuinka téarkea rooli on alan tuntemuksella, kun valitset yrityksen samantyyppisen
tarjoaman yrityksista?

Erittdin tirked

Tarked

Melko tarked

Ei kovin tarkea

Ei lainkaan tarkea

2. Kuinka tirkea rooli on yrityksen toiminta-ajalla, kun valitset yrityksen samantyyppisen
tarjoaman yrityksista?
Erittain tarked
Tarkead
Melko tirked
Ei kovin tarked
hitp s/ 0cs . Qoo gle. cony forms/id /1 Z0K7- B sZ1SF aWn9Q IhpGaspViv SInDEARE TH0ZxA Mewlorm 7c =0 Sw=1 s
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() Eilainkaan tarkea

3. Kuinka tarkea rooli on yrityksen neuvotteluosaamisella, kun valitset yrityksen
samantyyppisen tarjoaman yrityksista?

() Erittdin tarkea

() Tarkea

() Melko tarkea

() Ei kovin tarkea

() Ei lainkaan tarkea

4. Kuinka tarkea rooli on yrityksen kayttamalla tekniikalla ja tyokaluilla, kun valitset
yrityksen samantyyppisen tarjoaman yrityksista?

() Erittain tarkea

() Tarkea

() Melko tarkea

() Ei kovin tarkea

() Ei lainkaan tarkea

5. Kuinka tarkea rooli on henkilokohtaisella neuvonnalla, kun valitset yrityksen
samantyyppisen tarjoaman yrityksista?

() Erittain tarkea

() Tarkea

) Melko tarkea

() Ei kovin tarkea

() Ei lainkaan tarkea

6. Kuinka tarkea rooli on kustannuksilla kun valitset yrityksen samantyyppisen tarjoaman
yrityksista?

() Erittain tarkea

() Tarkea

() Melko tarkea

) Ei kovin tarkea

() Ei lainkaan tarkea

““‘\“_.

7. Anna yleisarvosana tuotteidemme ja palveluidemme laadulle.
() Erinomainen

() Erittain hyva

) Hyva

https://d ocs.google.com/formsid/1ZbK7-BsZt5FaWb9Q 3hpGgspVavSInD8x4iRE TIOfZxAiewform?c=08&w=1 2/5
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) Kohtalainen
() Heikko

8. Anna arvosana sille, kuinka hyvin ymmarramme tarpeesi.
() Erinomainen

() Erittdin hyva

() Hyva

() Kohtalainen

() Heikko

9. Saatko tietoa uutuuksistamme / tarjoamamme laajenemisesta?
() Erittain hyvin

() Hyvin

) Melko hyvin

) En kovin hyvin

() En lainkaan

10. Kuinka hyvin pidimme sinut ajan tasalla viime kerralla tilauksesi etenemisesta?
() Erittdin hyvin

) Hyvin

() Melko hyvin

) Ei kovin hyvin

() Ei lainkaan

11. Kuinka hyvin pysyimme aikataulussa viime kerralla?
() Erittdin hyvin

() Hyvin

) Melko hyvin

() Ei kovin hyvin

() Eilainkaan

12. Kuinka ripeasti tartuimme mahdollisesti ilmenneisiin ongelmiin?
() Erittain ripedsti

() Ripeasti

() Melko ripeasti

O Ei kovin ripedsti

() Ei lainkaan ripedsti

https://d ocs.google.com/formsid/1ZbK7-BsZt5FaWb9Q 3hpGgspVavSInD8x4iRE TIOfZxAiewform?c=08&w=1 35
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13. Anna arvosana tuotteidemme ja palveluidemme hinta-laatu suhteelle.
() Erinomainen

() Erittain hyva

() Hyva

() Kohtalainen

) Heikko

14. Kuinka asiantunteva yrityksemme yhteyshenkilo oli?

() Erittain asiantunteva

() Asiantunteva

() Melko asiantunteva

() Ei kovin asiantunteva

() Ei lainkaan asiantunteva

15. Millainen tydsuorituksemme oli aiempaan verrattuna?
() Parempaa

() Huonompaa

() Samantasoista

() En ole aikaisemmin ollut tekemisissa yrityksenne kanssa

16. Kuinka tasmallinen laskutuksemme on?

() Erittain tasmallinen

() Tasmallinen

) Melko tasmallinen

() Ei kovin tasmallinen

() Ei lainkaan tasmallinen

17. Kuinka todennakoisesti olet meihin yhteydessa jatkossakin?
() Erittdin todennakadisesti

() Todennakdisesti

() Melko todennakoisesti

() Ei kovin todennékdisesti

() En lainkaan todennakbisesti

18. Kuinka todennakoisesti suosittelet yritystamme tutuillesi?
() Erittdin todennakdisesti

() Todennakbdisesti

() Melko todennakdisesti

() Ei kovin todennakaisesti

() En lainkaan todennakoisesti

https://d ocs.google.com/formsid/1ZbK7-BsZt5FaWb9Q 3hpGgspVavSInD8x4iRE TIOfZxAiewform?c=08&w=1
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Kuinka kauan olet ollut asiakkaanamme?

() alle vuoden
() 1-5 vuotta

() 5-10 vuotta
() YIi 10 vuotta

() Asioin ensimmaista kertaa yrityksenne kanssa

Tyontekijoita:

Mista kuulit yrityksestamme?
() Suosituksesta

() Verkkosivuiltamme

() Hakukoneella

() Tybntekijaltamme

() Tiedotusvalineista

Q Muu:! ‘

Kiitos ajastanne. Muistathan painaa tdman tekstin alla olevaa
"Laheta" - painiketta, jotta vastauksenne tallentuvat.

mankinen
Kiittaa!

llmoita vaarinkaytosta Palveluehdot Lisaehdot

https:/idocs.google.com/formsid/1ZbK7-BsZt5F aWb9Q3hpGgspV9vSInD8x4iIRE T9OfZxA iewform?c=0&w=1 5/5
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KONEPAJA

MANKINEN Oy

Huhtikuu 2014

Henkiloston haastattelu

TyGtehtdva- ja tyotyytyvaisyyskysely

Tyontekijan nimi:

Ika:

Tyouran pituus Konepaja Mankinen Oy:ssa:

1. Mika on toimenkuvasi yrityksessa?

2. Mika on koulutuksesi ja taustasi?

3. Mita tyoétehtaviisi kuuluu Konepaja Mankisella?

4. Mita valtuuksia ja vastuita tyéhosi liittyy?

5. Kaipaatko lisdkoulutusta jossakin asiassa?

6. Onko sinulla toiveita tai haaveita liittyen tyohosi tai
tyouraasi?
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MANKINEN Oy

Mielipiteesi liittyen tyoymparistoon:

Ovatko tydtilat toimivat?

Onko tydymparistosi mielestasi siisti?

Mittavalineet? Kunnossa ja sopivat tyéhon?

Muut tyévélineet hyvat ja sopivat?

Tyb6ergonomia? Tuolit, tybasento?

Onko ty6paikan valaistus riittava?

Tyokoneet mielestasi turvallisia ja hyvia kayttaa?

Onko tyohdosi tarvittavat dokumentit helposti saatavilla?

Mita mielta olet yrityksen tietojarjestelmista?
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MANKINEN Oy

TyoOn sujuvuus

e Tyotehtdvat ja kuormitus jaettu jarkevasti?

e Ovatko tydmenetelmat mielestdsi tehokkaita?

e Onko tydn lapimenossa odotusaikoja? Missa kohtaa? Miksi?

e Meneekd tydvalineiden etsimiseen aikaa?

e Ovatko tydohjeet selkeat?

e Opastetaanko uuteen tyéhon mielestasi tarpeeksi?

e Pitavatko asiakkaille asetetut toimitusajat?
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Mielipiteesi liittyen tyoilmapiiriin ja yritykseen:

Yleinen mielipiteesi yrityksesta?

Onko henkildsté mielestasi kehitysmydnteista ja aloitteellista?

Huolehditaanko tyéturvallisuudesta mielestasi tarpeeksi?

Tyoilmapiiri ja tyokaverit:

Mitd mieltd olet tydilmapiirista?

Arvostetaanko tekemaasi tyota?

Tukevatko tyokaverit sinua tyossasi?

Ratkotaanko asiat rehdisti?

Oletko usein stressaantunu tydstasi johtuen?




|
Liite 2/5

KONEPAJA

MANKINEN Oy

Johtaminen:

Onko johtaminen johdonmukaista ja selkeaa?

Toimiiko tiedottaminen ja tiedonkulku?

Arvostavatko johtajat mielestdsi tekemaasi tyota?

Palkitaanko/kiitetdanko sinua mielestasi tarpeeksi tekemastasi
tyosta?
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MANKINEN Oy

Muita kysymyksia:

Toivoisitko yrityksen tukemaa vapaa-ajantoimintaa ja
harrastemahdollisuuksia?

Oletko valmis opettelemaan uusia tyétehtavia? Mita?

Oletko valmis ottamaan lisda vastuuta tydssasi? Millaista?

Onko palkkasi mielestdsi sopiva tyon vaativuuteen nahden?
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Mitka asiat toimivat mielestasi erityisen hyvin yrityksessa?

Mitka asiat haittaavat erityisen paljon tyontekoasi tai ovat
mielestasi erityisen huonosti yrityksessa? Mihin ongelmiin pitaisi
tarttua mielestasi ensisijaisesti ja valittémasti?
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Konepaja Mankinen Oy -

Omistaja

Etunimi Sukunimi

ﬁ Konepi

Varatoimitusjohtaja

Etunimi Sukunimi

Tehtaanjohtaja

Etunimi Sukunimi

T

Myymalapaallikké

Etunimi Sukunimi

Talouspaallikko

Etunimi Sukunimi

Suunnittelija

Etunimi Sukunimi

Tyonjohtaja

Etunimi Sukunimi

Tydnjohtaja

Etunimi Sukunimi
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KONEPAJA MANKINEN Oy

Konepajan ydinprosessit \

Asiakassuhteiden
hoito

Suunnittelu ja Resurssien hallinta Taloushallinto Johtaminen

kehitystyd

Tukiprosessit

Strategia ja laatupolititkka
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Ratatydkoneiden valmistuksen prosessit

Prosessin omistaja(t): Tehtaanjohtaja, varatoimitusjohtaja, tyonjohto

Prosessin vaiheet:

Nimikkeen valmistusprosessi:

Nimikkeen tarvekartoitus
Valmistuspaatos

Nimikkeen valmistus / tilaaminen
Nimikkeen ostohinnoittelu
Nimikkeen varastoiminen
Dokumentointi

oV hwWwNR

Tuotteen tilaus-toimitusprosessi:

7. Asiakaskysely

8. Tarjous

9. Asiakkaan tilaus

10. Varaston tarkistus

11. Valmistuspdatos

12. Nimikkeiden kokoonpano tuotteeksi (nimikkeiden valmistusprosessi tarvittaessa)
13. Laaduntarkastus / tuotteen katsastus
14. Varastointi

15. Toimitus

16. Laskutus

17. Dokumentointi
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Heinakuu 2014

Nimikkeen valmistusprosessin vaiheet

Nimikkeen
vaimistus /
tilaaminen

Laaduntarkastus

Nimikkeen
ostohinnoittelu

Nimikkeen
varastoiminen

“




KONEPAJA MANKINEN OY

Ratatyokoneiden tilaus-toimitusprosessin vaiheet

v L4
Nimikkeiden Nirmikkesden
kokoonpano valmistusprosessi

Nerrwidesden
kokoonpano

.

Laaduntarkastus /
Tuotteen katsastus

v

Varastointi

Tolmitus

v

Liite 5/3
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Ratatydkoneiden valmistuksen vastuulista:

Nimikkeen valmistusprosessin Varamies
vaiheet:
1. Nimikkeen tarvekartoitus Tehtaanjohtaja
2. Valmistamispdatos Tehtaanjohtaja
3. Nimikkeen valmistus Tehtaanjohtaja Koneistamon
tyonjohtaja
4. Nimikkeen ostohinnoittelu Tehtaanjohtaja, Varatoimitusjohtaja
Taloushallinto
5. Nimikkeen varastoiminen Tehtaanjohtaja,
Taloushallinto
6. Dokumentointi Tehtaanjohtaja

Tuotteen tilaus-toimitusprosessin Vastuu Varamies
vaiheet:
1. Asiakaskysely Varatoimitusjohtaja Tehtaanjohtaja
2. Tarjous Varatoimitusjohtaja Tehtaanjohtaja
3. Asiakkaan tilaus Varatoimitusjohtaja Tehtaanjohtaja
4. Varaston tarkistus
5. Nimikkeen kokoonpano Tehtaanjohtaja, Koneistamon
tuotteeksi Taloushallinto tyonjohtaja
6. Laaduntarkastus / tuotteen Tehtaanjohtaja Koneistamon
katsastus tyonjohtaja
7. Varastointi Tehtaanjohtaja, Koneistamon
Taloushallinto tyonjohtaja
8. Toimitus
9. Laskutus Taloushallinto
10. Dokumentointi Tehtaanjohtaja /
Varatoimitusjohtaja /
Laskutus




|
Liite 5/5

KONEPAJA MANKINEN OY

Heindkuu 2014

Ratatydkoneiden valmistuksen prosessien SWOT-analyysi

Vahvuudet

Heikkoudet

Asennoitunut ja sitoutunut
henkilokunta (ei koske
kaikkia tyontekijoita)

Hyva maine

Monipuolinen konekanta
Joustavuus

Asiakkaan toiveiden
mukainen tuotteen
suunnittelu ja toteutus

Tuotekehitys ja ideointi
Suunnittelu ontuu!
Tuottavan henkildkunnan
suhde koko
henkilokuntaan
Tehollinen tydaika ( ei
koske koko henkilokuntaa)

Mahdollisuudet

Uhat

Ammatillinen osaaminen
Monipuolinen konekanta
Hyva maine

Laadukkaat tuotteet

Kilpailu alalla koventuu
Hiljaisen tiedon maara
Osaavan henkilékunnan
elakoityminen




