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Taman opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Protoshop Oy. Opinndytetyo késittelee laa-
tukésikirjan tekoa, joka sitten toimisi pohjana laadunhallintajarjestelman tekemisessa.
Opinnaytetyossa kaydaan myos lapi laadunhallintajérjestelmén periaatteita ja 1ISO 9001
laatu standardia.

Tassa ty0ssé haastateltiin yrityksen tyontekijoita jotta saataisiin jokaisen tyokuva selville,
tydssda on myds observoitu yrityksen toimintaa tarkkailemalla tydntekijoiden tyovaiheita.
Opinnéaytetyon lopusta 16ytyy tyontekijoiden haastatteluita seka itse laatukasikirja.

Teoria osuudessa kasitelldan laatua yleisesti ja laadunhallintajérjestelman rakennetta.
Teoriaosuudessa kasitelladn myds laatukasikirjan rakennetta ja sen tuomia hyotyja.
Kirjailijoita ja kirjoja, joita on kaytetty opinndytetyén teossa, ovat ISO 9001 Pk-
yrityksille ja Lecklin.

Laatujérjestelmalld on selvat hyodyt yritykselle. Laatujarjestelmalla yrityksen toiminta
selkenee seké kaikki resurssit saadaan hyotykayttéon. Laatukésikirjasta on suurta hyotya
yrityksen tyontekijoille silla siitd he loytavat kaikki yritykseen liittyvisté tavoitteista ja
toiminnasta.
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JOHDANTO

Yritykset tietavat ettd asiakkaat haluavat laadukkaita tuotteita, joten yritykset panostavat ko-
ko ajan enemman ja enemman laadukkaiden tuotteiden tekemiseen. llman laadukkaita tuot-
teita ei yritys pysty saamaan asiakasta ostamaan uudelleen. 1SO 9001 on tarkoitettu yrityk-
sille jotka haluavat panostaa laatuun seké saada toimintatapansa jarjestelmalliseksi. Standar-
din avulla yritys pystyy my0s osoittamaan asiakkailleen ja yhteistyokumppaneilleen ettd he
tuottavat laadukkaita tuotteita ja palveluita. Standardin avulla myos tyontekijat tietdvat pa-
remmin mita organisaation sisélla tapahtuu ja miten asioiden tulisi toimia, ja taten yrityksen
toiminta selkenee. Yrityksen resurssit saadaan tehokkaaseen kayttoon koska virheet pienene-
vat tuotannossa seka laitteet saadaan jarjestelméllisesti tehokkaaseen kéyttoon. Standardiin
kuuluu my6s yrityksen toiminnan seuraaminen ja virheiden raportointi, ja tdman avulla yri-

tys saadaan jatkuvaan kehitykseen.

ISO 9001 on kansainvélinen laatujarjestelméastandardi ja se on yksi maailman tunnetuimmista
standardeista. 1SO 9001 standardia voi kutsua laadunkehittamisen tydkaluksi koska
standardissa ei keskityté pelkéastaan tuotteen laatuun vaan siihen kuuluu koko organisaatio.
Standardiin kuuluu viisi toimenpidetta jotka ovat; tuotteen toteuttaminen,
laadunhallintajérjestelmé, johdon vastuu, resurssien hallinta ja mittaaminen seka analysointi ja
parantaminen. Kokonaisuudessa laadunhallintajarjestelméén voi kuulua laatu, ympéristo,
tyokyky ja turvallisuuteen liittyvat toiminnan kuvaukset. Ndistd toimenpiteista huomaa etté
laadunhallintajérjestelmé kattaa koko yrityksen toiminnan. (SFS)

Taman opinndytetyon tarkoituksena on luoda Protoshop Oy:lle laatukasikirja, opinndytetyo
toimisi sitten pohjana laadunhallintajarjestelmén tekemisessa. Opinnédytetyon aihe on saatu
Protoshop Oy:lta. ISO 9001-standardin tavoitteena on luoda organisaatiolle toimintajarjestel-
ma joka on jatkuvasti kehittdmé&ssa organisaation toimintaa ja tuotteita. Iso-standardin tavoit-
teena asiakkaalle on luoda luottamus organisaation tuotteisiin niin ettd asiakkaan tilattaessa he

tietdvat ettd tuotteet ovat kaikki samanlaatuisia ja tasoisia.



1.1 Ongelmat

Osa Protoshop Oy:n yhteistyokumppaneista edellyttad etta yrityksellda on ISO 9001 laatustan-
dardin mukainen toiminta. Tama oli ensisijainen syy miksi Protoshop Oy paétti hankkia itsel-
leen laatujarjestelman. Toinen syy oli ettd yritys halusi kehittda toimintaansa parempaan suun-
taan ja viestia asiakkaille ettd Protoshop Oy:ll4 on laadukkaita tuotteita. Taman opinndyte-
tyon tarkoituksena on tehdé Protoshop Oy:lle laatukasikirja seka lyhyesti selvittad jos organi-
saatiolle on mahdollista saada iso-standardi, ja minkalaisia muutoksia toiminnassa pitaisi teh-
da paastakseen tavoitteeseen. Taman liséksi olisi tarkeda ettd myos tyontekijat osaavat toimia

oikein, minka takia laatukésikirja olisi erinomainen apuvéline.

1.2 Tavoite ja rajoitus

Taman tyon tarkoituksena on tehdé Protoshop Oy:lle laatukasikirja, joka toimisi apuvélineena
laadunhallintajarjestelmén laatimisessa ja 1ISO 9001 sertifikaatin hakemisessa. Organisaation
on todistettava tarkastuskaynneilld etta asiat hoidetaan laatukésikirjaan kuvatulla tavalla. Tar-
vittaessa laatukasikirjaan tehdaan lisamaarayksia ja muutoksia ajan myotd. Osatavoitteena on
saada yrityksen laatujarjestelmélle jatkuva kehitys. Opinndytety® rajataan ainoastaan laatuka-
sikirjan (ISO 9001 standardin) tekemiseen, eikd koske muita laadunhallintajérjestelmié. Laa-
tukasikirja tehtiin haastattelemalla yrityksen tyontekijoita seka tutustumalla yrityksen ja tyon-

tekijoiden toimintaan.

1.3 Menetelma ja teoria

Opinnéaytetyon rakenne alkaa kasittelemalld laatua ja sen késitteitd teoreettisesti, seuraavaksi
késitelladn mité itse laatukasikirjan tulee sisaltad. Lopuksi keskitytddn itse laatukasikirjan te-

koon. Ty6hon on kéytetty 1&hinna laadullisia tutkimusmenetelmia kuten haastatteluja tyonte-
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kijoiden ja johtoryhméan kanssa. Opinndytetydssa on késitelty mm seuraavia kirjailijoita teo-
riaosuudessa Biaudet&Virtanen, Moisio&Ritola, SFS Suomen Standardisoimisliit-
to,Lipponen, Leckli. Ja laatuké&sikirja osuudessa on otettu huomioon Ville VVolasen ja Protos-

hop Oy:n muistiinpanot ja kirjoitelmia.

1.4 Maaritelmét

Iso 9001 tarkoittaa laatujarjestelmastandardia. Téassa tyossa tarkoitetaan johdolla Protohop
Oy:n johtoryhmaa joka koostuu toimitusjohtajasta ja hdnen nimedamistaén henkildista.
Akkreditointi on kansainvélinen menettelytapa jolla tarkoitetaan pétevyyden toteamista.
Laadunhallintajarjestelma on yrityksen toimintajarjestelma jossa organisaation toiminnat
vaikuttavat tuotteen laatuun. Kaytdnnossa se on tapa johtaa yrityksen prosesseja ja
kokonaisuutta tehokkaasti



2 TEORIA

Tassa osassa kasitellaan laatua yleisesti seka laatukésikirjan rakennetta. Helpottaakseen luki-
jan ajatusseurantaa tdmé osuus jaetaan kolmeen osaan. Ensimmaisesséa osassa kasitellaan 1SO
organisaation kasitettd sekd 1SO standardien maaritelmid. Sen jalkeen kerrotaan laadusta ja

mita laadun kasite on ja miten laatuké&sikirja rakennetaan.

2.1 1SO organisaatio

ISO (International Organization for Standardization)on kansainvélinen standardisoimisjérjes-
t0. ISO organisaatio ulottuu melkein kaikkialle ympari maailmaa. Organisaatio koostuu 158
eri maasta, ja jokaisesta maasta on yksi edustaja. Euroopassa toimii ISO:n rinnalla myds stan-
dardisoimisliitto CEN, jonka j&senend toimii myds suomen standardisoimisjarjesté SFS. Itse
ISO organisaatio on perustettu vuonna 23.2.1947 ja sen tehtdvénd on perustaa standarde-

ja.(Suomen standardisoimisliito SFS)

Standardien avulla eri maiden on myos helpompi kéyda kaupankayntid. 1ISO 9000 perhe on
kaikista tunnetuin standardi jonka ISO organisaation on julkaissut. ISO organisaatio ei itse

sertifioi yrityksid, vaan siihen l0ytyy eri yrityksia jotka akkreditoivat.

2.1.1 1SO standardien maaritelmat

Standardi on jonkin organisaation esittdma maaritelma miten tietty asia tulisi tehda tai
minkélainen tietyn asian tulisi olla. Itse standardeja I0ytyy monia erilaisia ja ne voivat
esimerkiksi olla tietyn tuotteen mitat, paivdmaarien muoto, ISBN - koodi kirjojen

tunnistamiseksi tai vaikkapa eri maiden kielten lyhenteet. Standardien avulla eri maat

pystyvat helpottamaan kaupankayntid kun tiedetéén etté tuotteet samalla standardilla ovat



samanlaisia. Myos yrityksen toimintaa pystytdan arvioimaan kun silla on tietty standardi

kéytossa.

ISO 9001 on kansainvélinen laatujarjestelmastandardi joka on 1SO:n julkaisema.
Ensimmainen versio 1SO 9000 standardista julkaistiin vuonna 1987, ja sen jalkeen sité on
péaivitetty aina tarpeen mukaan. Tarkoitus olisi ettd standardia paivitettaisiin muutaman
vuoden vélein. Ensimmaisessa versiossa standardi koostui 9001,9002 ja 9003 ryhmist4. Mutta
my6hemmin ne koottiin kaikki samaan standardiin 9001. Standardi kehitettiin yleisesti sen
takia etta yritys voisi vahentaa virheitd tuotteissaan ja etté yritys rupeaisi pitdimaan Kkirjanpitoa

tuotteen tekemisessa jotta virheet voitaisiin paikallistaa.

2.2 Laatu

Laadulle 16ytyy usein monta nakdkulmaa. Syy miksi laatua ei voi vain kuvailla yhdella lau-
seella on ettd se liitetddn usein erilaisiin asioihin ja ilmidihin, ja néité asioita ja ilmioita arvos-

tetaan eri tavalla. Seuraavassa muutamia laatukasitteitd johtavien laatuajattelijoiden mukaan:
Deming (1940) — Asiakkaan nykyisten ja tulevien tarpeiden tayttdmistd laadun avulla

TQM Total Quality Management (1950) — Asiakkaan odotusten tayttdminen

Edwards (1968) — Kykya tyydyttaa asiakkaan tarpeet

Akayma (1991) — Se, mika toteuttaa ostajan tarpeet

Lillrank (1998) — Vaihdannassa eli transaktiossa nakyva ominaisuus, joka vaikuttaa asiakkaan

arviointeihin ja paatoksiin

ISO 9001 — Laatu on niistd ominaisuuksista muodostuva kokonaisuus, joihin perustuu tuot-
teen (tai toiminnon/prosessin tai organisaation) kyky tayttaa sille asetetut vaatimukset ja sii-

hen kohdistuvat odotukset. (Sixigma)
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Kuten yll& nahdaan, laatua pidetddn usein asiakkaan tarpeitten tyydyttdmisena. Kun asiakas

on tyytyvéinen, on yritys onnistunut tuottamaan asiakkaalleen laatua.

Kun yritys haluaa menestyd, kannattaa sen panostaa laatuun. Laatu on tarke& ja nakyva kilpai-
lutekijd kansainvalisilla markkinoilla. Mutta laatu ei ole sité ettd panostaa pelkka4 tuotteeseen,

vaan myos ettd laadukkaat tuotteet on saatu aikaan toiminnan laatua parantamalla.

On tarke&a ettd yritys yrittdd ennaltaehkéisté laatuvirheet. Koska ennaltaehkéisevalla toimin-
nalla pystytadn tehokkaasti valttdmaan virheité ja sitd kautta pystytdaan helposti sadstamaa laa-
tukustannuksissa. Myos ennaltaehkdisemélld laatuvirheet pystyy yritys sadstamaan suuren
osan liikevaihdostaan, joka muuten menisi virheiden tekemiseen ja niiden oikaisemiseen seké
virheellisten tuotteiden hylkddmiseen ja valitusten hoitamiseen. Tastd seurauksena suuri osa
yrityksen myynnistd menee muille yrityksille, koska he ovat laadullisesti parempia. (Lipponen
1993 5.17)

Kun yritys on pystynyt tuottamaan laatua, on silla vahemman virheita tuotteissa seka valmis-
tuksessa. On paljon halvempaa ettd yritys sijoittaa laatukustannuksiin kuin etta yritys joutuu
korjaamaan laatuvirheitd. Ndiden tuotteiden laatu on korkea, tyontekijoilld on parempi viihty-
Vyys ja tastd seurauksena henkilokunnan vaihtuvuus on alhainen. Kun asiakkaat saavat laatu-
tuotteita pysyvat he tyytyvéisina ja nostavat yrityksen imagoa. (Lipponen 1993 s.17)

Yrityksissa joissa laatu ei ole madritelty esiintyy usein sekaannuksia henkil6kunnan laatuka-
sitteistd, tdman takia yrityksen tulisi madritella mik& on heille laatua, jotta sekaannukset eivét
héiritsisi kehittamistyotd. Laadun parantamisella on myos tarkeé osa yrityksen tulevaisuudel-
la. Sit4 parantamalla mahdollistaa se markkinaosuuden myos tulevaisuudessa eri kilpailutilan-
teissa. Laadun parantamiselle on my6s luotava riittavat edellytykset, ja asetettava selkeét ta-
voitteet sekd varmistettava ettd toiminta sujuu néiden mukaisesti. Amerikkalainen tutkimus-
ohjelma PIMS (Profit impact of Marketing Strategies) on tutkinut laadun vaikutusta yrityk-

seen. Tutkimukset ovat osoittaneet ettd asiakkaan arvio yrityksen tavaran ja palvelun laadusta
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kilpailijaan verrattuna on yrityksen toimintaan eniten vaikuttava tekija. (Lipponen 1993 s.19-
20)

On téarkedd huomioida ettd laatuun tai palveluun tyytymaton asiakas kertoo tyytymattomyy-
destd&n useammalle kuin tyytyvéinen asiakas. Joten yrityksen imago markkinoilla putoaa no-
peammin kuin nousee. Tdman takia on tarkeatd reagoida palautteisiin jotta virheet pystytaan
ehkdisemaan. Kun taas tyytyvdinen asiakas ostaa yritykseltd uudestaan, seka kertoo muille

yrityksen laadullisista tuotteista. (Lipponen s.27, 29)

2.2.1 Laatujohtaminen

Laatujohtaminen kuuluu kokonaisvaltaiseen laadunhallintaan (TQM- Total Quality Manage-
ment). Laatujohtaminen tulisi ndhda johdonsitoutumisena koko toiminnan parantamiseen.
Johto on usein tietoinen laadun parantamisen tarpeesta, mutta silt4 puuttuu kyky toteuttamaan
se.

Laatujohtamisen apuna kéytetddn usein laatupolitiikkaa, laatujarjestelmad, ulkoista laadun-
varmistusta seka jatkuvaa laadun parantamista. Johto vastaa usein toimintaohjeen luomisesta
joka koskee tuotteen laatua ja asiakkaan tyytyvaisyyttd. Johdon sitoutuminen laatujarjestel-
méaén kehittdmiseen ja tehokkaaseen toimintaan takaa menestyksellisen toimintaohjeen. Yri-
tyksen laatupolitiikan ja muun toimintapolitiikan tulisi olla yhtendinen. Johdon tulisi varmis-

taa ettd yrityksen laatupolitiikka ymmarretéén ja se toteutetaan. (Lipponen 1993 s. 53)

2.2.2 Laadunhallintajarjestelma

Laadunhallintajarjestelma& voi kutsua organisaation toimintajarjestelméksi, jossa organisaati-

on toiminta vaikuttaa tuotteiden ja sen palvelun laatuun. Yleisesti tdmé ké&sittad organisaation-

12



rakenteen sekd sen suunnittelun, prosessit, resurssit sekéd dokumentaation. Talla tavoin yritys
voi jarjestelmallisesti toteuttaa sen asettamat tavoitteet laadun suhteen sekd parantaa palvelui-
den laatua ja tayttdd paremmin asiakkaiden vaatimukset. Kaikissa yrityksissa on olemassa
valmis johtamistapa, tdmén tulisi olla perustana rakennettavalle laadunhallintajérjestelmaélle.
Tdassa johtamistavassa organisaatio tekee jo todennakdisesti monia standardissa vaadittuja asi-

oita, vaikka niita ei olisi maaritelty kuinka ne tehdaén (ISO 9001 pk-yrityksille s.17)

Laadunhallintajérjestelmalla yritykselta odotetaan enemmaén luotettavuutta. Se parantaa myos
liiketoimintaa ja tuotettavuutta. Laadunhallintajarjestelman avulla yritys pystyy paremmin
tayttdmaan asiakkaiden odotukset sekd myds yrityksen odotukset. Kun asiakkaiden odotukset
taytetadan, paranee myos asiakastyytyvaisyys, ja ndin asiakkaat luottavat enemman yritykseen.
Yritys pystyy myos paremmin sdilyttdmaan markkinaosuudet seké kartoittamaan uusia mark-
kina-alueita. (ISO 9001 pk-yrityksille s.19)

Yksindan laadunhallintajarjestelma ei johda tuotteiden ja palveluiden paranemiseen. Vain se
on keino yritykselle ottaa jarjestelmallisempi toimintapa saavuttamaan tavoitteet. (ISO 9001

pk-yrityksille s.19)

2.3 Laadunhallinnan periaatteet

Laadunhallinnassa kéytetddn kahdeksaa periaatetta joita johto voi hyddyntaa yrityksensa toi-
mintajérjestelman parantamisessa. Nailla periaatteilla on tarkoitus saada yritykselle jatkuva
kasvu ja menestys. Ndama kahdeksan periaatetta jotka muodostavat perustan 1SO 9000 laa-
dunhallintajarjestelmalle ovat; asiakaskeskeisyys, johtajuus, henkilston osallistuminen, pro-
sessimallinen toimintatapa, jarjestelméllinen johtamistapa, jatkuva parantaminen, tosiasioihin
perustuva paatoksenteko ja molempia osapuolia hyodyttavat suhteet toimituksissa. Seuraavas-

sa kappaleessa syvennytaan jokaiseen naista. (1SO 9001 pk-yrityksille s.179-180)

Periaatteita voidaan soveltaa useilla eri tavoilla. Nama tavat riippuvat organisaation tuotteista,

luonteesta ja sen niiden tuomista haasteista.
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2.3.1 Asiakaskeskeisyys

Asiakkaat ovat organisaatiolle elintarkeét. Jos yritykselld ei ole asiakkaita ei silla mydsk&éan
ole myyntid. Joten tdman takia yrityksen tulisi huomioida asiakkaiden tdménhetkiset tarpeet
sekda myos ennakoida tulevat tarpeet. Yrityksen tulisi myos tayttad asiakkaiden vaatimukset
sekd myos pyrkié ylittdimaan asiakkaan odotukset. Jos yritykselld on korkea asiakastyytyvai-
Syys, pystyy se hyddyntdmaan sitd resurssiensa kaytossa. Asiakastyytyvaisyydelld saadaan
myos aikaan jatkuva liikesuhde joka johtaa myds suosituksiin, ja tdma tarkoittaa uusia asiak-
kaita. Kun asiakaskeskeisyyttd noudatetaan, asiakas huomaa ettd hanen tarpeita ja odotuksia
on tutkittu ja ne on ymmarretty. Silloin saadaan myds asiakkaiden ja yrityksen tavoitteet sa-
malle tasolle. Asiakkaiden tyytyvadisyytta on myos tarkedtd mitata, palautteista yritys saa sel-
ville omat ongelmakohdat ja pystyy parantamaan liiketoimintaansa. Reagoimalla nopeasti eri
markkinatilanteisiin pystyy yritys myods kasvattamaan tuottoa ja sen markkinaosuuksia. Kun
yritykselld on asiakassuhteet jarjestelméllisesti hallinnassa, saa se asiakkaiden ja muiden si-
dosryhmien vélille tasapainoisen l&hestymistavan. (Suomen standardisoimisliito SFS, (ISO
9001 pk-yrityksille 5.179)

2.3.2 Johtajuus

Johtajat pitdvét organisaation toiminnan kunnossa ja he koordinoivat ryhmén toimintaa. He
luovat organisaation tavoitteet ja auttavat henkildstod saavuttamaan ndmé tavoitteet luomalla
sisdisen ilmapiirin jossa henkilosto voi olla tdysipainotteisesti mukana. Johtajuuden periaatet-
ta hyodyntdmalld saa organisaatio selkedmmét tavoitteet ja pystyvat paremmin toteuttamaan
ne. Jolloin myos erilaiset vaarinkasitykset organisaation sisalla pystytdan vahentdmaan. Johta-
juuden ollessa kunnossa otetaan kaikkien sidosryhmien tarpeet huomioon. Sidosryhmiin kuu-
luvat asiakkaat, omistajat, henkil6sto, toimittajat ja yhteis6. Nain my6s organisaatio voi hel-

pommin luoda kuvan omasta tulevaisuudesta. Johtaja pystyy vaikuttamaan tyontekijoiden
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asenteisiin ja toimintaan antamalla tunnustusta tyontekijoille heidan saavutuksista, ndin saa-
daan positiivisempi sek& tyohalukkaampi ympéristd, ndin myos johtajien ja tyontekijoiden
vélille rakentuu luottamusta. Suomen standardisoimisliito SFS, (ISO 9001 pk-yrityksille
s.179)

2.3.3 Henkiloston osallistuminen

Johtajien ja henkiloston vélinen yhteistyd tulisi olla sadnnéllista ja aktiivista. Yhteistyota
hyodyntamalla pystytddn huomaamaan tyontekijoiden kyvyt. Ja henkildston osallistuessa tay-
sipainotteisesti saadaan ndma kaikki kyvyt esille ja niitd paastaan hyddyntamaan koko organi-
saatiossa. Kun organisaation henkilostd on motivoitunut tydssddn on myos tyontekijoiden
tyohalu korkeampi. Silloin saadaan myods henkilostd osallistumaan innokkaammin ja tésta
saadaan mahdollisuus jatkuvaan parantamiseen. Suomen standardisoimisliito SFS, (ISO 9001
pk-yrityksille s.179)

Henkiloston tyytyvéisyyden takaamiseen tulisi tehd& henkilostotutkimuksia ja kehityskeskus-
teluja. Naiden keskustelujen tarkoituksena on saada selville tyéntekijoiden sisdinen ilmapiiri
sekd ovatko tavoitteet heiddn mielestdan saavuttamisen arvoisia. Talla tavoin saadaan myos
esille mahdolliset kehittdmistarpeet ja ongelmat, sekd niihin pystytddn puuttumaan. N&in
myos tyontekija saa paremman kuvan omasta osallistumisensa térkeydesta sekd omasta tyo-
kuvastaan organisaatiossa. Né&in tyontekijalla on myos parempi mahdollisuus parantaa omaa
kykyaan seka kokemusta. Seké& hyddyntéa sitd organisaatiossa, sek& hanelld on mahdollisuus
laajentaa muiden tydntekijoiden osaamista. Suomen standardisoimisliito SFS, (ISO 9001 pk-
yrityksille s.179)
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2.3.4 Prosessimainen toimintamalli

Kun toimintoja ja niihin liittyvid resursseja johdetaan prosessimaisesti, pystytdén alentamaan
kustannuksia ja lyhentdmaan suoritusaikoja. Ndin saadaan my6s paremmat ja enemman joh-
donmukaiset seka ennustettavissa olevat tulokset. Yrityksen tulisi oppia tunnistamaan ja joh-
tamaan useita toisiinsa liittyvid toimintoja. On usein huomattu ettd yhden prosessin tuloksesta
saa suoran alun seuraavalle prosessille. Laadunhallintajarjestelméssé prosessimaisen toimin-
tamallinkéyttd painottaa ettd vaatimukset ymmarretaan ja taytetaan. Ja ettd huomioon otetaan
prosessien kyky tuottaa lisdarvoa seké etta prosessien suorituskyvysta ja vaikuttavuudesta saa-
tavia tuloksia huomioidaan. Laadunhallintajarjestelman toimintamalli painotta myos etta pro-
sessien jatkuvaa parantamista tarkkaillaan objektiivisten mittausten perusteella. (Suomen
standardisoimisliito SFS, 1SO 9001 pk-yrityksille s.37)
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Laadunhallintajérjestelmén
jatkuva parantaminen

5
x "

Asiakkaat

Mittaus,
analysointi ja
parantaminen

Prosesseihin perustuvan laadunhallintajarjestelman malli. (ISO 9001 Pk-yrityksille, 4/2002

,5.38)

Oheisessa kuvassa kuvataan standardin p&éprosessit. Mallista huomaa etta se on erittdin asia-

kasléhtoinen. Se alkaa asiakkaasta ja myos péattyy asiakkaaseen.

Malli alkaa asiakkaan kanssa keskustelemalla, minkalaisen tuotteen han haluaa ja minkalaiset
laatuvaatimukset asiakas asettaa tuotteelleen. Siitd siirrytadn itse tuotteen toteuttamiseen. Té&-
han ryhmaan liittyvét kaikki asiat jotka ovat olennaisia tuotteen aikaansaamiseksi seka palve-
lun toteutumiseksi. Mittauksesta, analysoinnista ja parantamisesta saadaan térkeda tietoa yri-
tyksen suorituskyvysta. Johdon vastuu tulee reagoida jarjestelmasta saaduille tiedoille. Re-
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surssien hallinnalla tarkoitetaan tyonaikainsaamista. Onko yrityksell& tarvittavat resurssit tuot-

teen aikaansaamiseksi. (Suomen standardisoimisliito SFS, ISO 9001 pk-yrityksille s.37-38)

2.3.5 Jarjestelmallinen johtamistapa

Organisaatiolle on tarke&4 ettd se pystyy tunnistamaan, ymmartdméaan ja johtamaan toisiinsa
liittyvia prosessin jarjestelmid, ndin se pystyy parantamaan vaikuttavuuttaan ja tehokkuuttaan.
Talla tavoin se pystyy myods paremmin saavuttamaan tavoitteensa. (Suomen standardisoimis-
liito SFS, 1SO 9001 pk-yrityksille 5.180)

Jarjestelmén tuottamat hyddyt yritykselle on ettd se pystyy paremmin keskittymaan niihin
prosesseihin joilla on merkitysta. Yritys pystyy myos yhdistdmaan ja linjaamaan sellaiset pro-
sessit joilla se saavuttaa parhaimmat tulokset. Nain my6s organisaation johdonmukaisuuteen,
tehokkuuteen ja tuloksellisuuteen syntyy luottamusta. Kun periaatetta on noudatettu pystyy
yritys rakentamaan jarjestelmén sellaiseksi etta tavoitteet saavutetaan parhaimmalla tavalla ja
prosessien véliset riippuvuudet ymmarretddn. Yritys pystyy madrittdmaan miten tiettyjen si-
séisten toimintojen tulisi toimia. Erilaisilla mittauksilla ja arvioinneilla jarjestelmaa pystytaan
pitdmaan jatkuvassa kehityksessa. (Suomen standardisoimisliito SFS, ISO 9001 pk-yrityksille
5.180)
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2.3.6 Jatkuva parantaminen

Yrityksen tavoitteena tulisi olla jarjestelman jatkuva parantaminen. Jatkuvan parantamisen
avulla yrityksen suorituskykyyn saadaan etuja parantamalla yrityksen kyvykkyytta. Nain yri-
tys pystyy myods toimimaan tarvittaessa nopeasti ja joustavasti. Jatkuvalla parantamisella on
yrityksen my0ds helpompi tunnistaa parannukset. (Suomen standardisoimisliito SFS, 1SO 9001
pk-yrityksille s.180)

2.3.7 Tosiasioihin perustuva paatéksenteko

Yritys pystyy paremmin hallitsemaan tietoja ja aineistoa seka saamaan sen helpommin niille
henkildille jotka sitd tarvitsevat. Aineistoja pystytdan analysoimaan oikeilla menetelmilla ja
pystytdén varmistamaan ettd tiedot ja aineistot ovat tarpeeksi luotettavia ja tarkkoja. (Suomen
standardisoimisliito SFS, 1SO 9001 pk-yrityksille s.180)

2.3.8 Molempia osapuolia hyédyttavat suhteet toimituksissa

Molempien osapuolien ollessa hyvissa véleissa toistensa kanssa helpottaa se heidan kanssa-
k&ymistdan. Joten molempia osapuolia hyodyttavat suhteet organisaation ja sen toimittajien
valillg lisdadvat molempien osapuolien kykya tuottaa tehokkaammin. N&in saadaan myos luot-
tamus osapuolten valiin ja molemmat osapuolet saavat hydtya toistensa osaamisesta. (Suomen
standardisoimisliito SFS, 1SO 9001 pk-yrityksille s.180)
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2.4 Laadunhallintajarjestelméan rakentaminen

Laatujarjestelméan rakentaminen tulisi aloittaa oman yrityksen tarpeiden kartoittamisella. Syy

tahén 16ytyy siita ettd laatujarjestelma rakennetaan yrityksen sisalle vastaamaan yrityksen tar-

peita. Sen olisi sisdistettdva johdon, henkilokunnan kuin yrityksen suostumukset ja tarpeet.
(1ISO 9000- Perusta toiminnon kehittamiselle s.21)

Laadunhallintajarjestelman rakentaminen voi tapahtua useilla eri tavoilla. Tassé on yksi esi-

merkki: Prosessiin kuuluu kolme vaihetta, jotka yhteensé tekevét yhdeksan vaihetta.

- Kehittdminen — Toiminnan tarkastelu (mitkd ovat toimintaprosessit)

= Tarkastellaan yrityksen tarkeimpia toimintoja ja prosesseja
= Ratkaistaan rajataanko joitakin toimintaan soveltumattomia vaatimuk-
sia

= ulkopuolelle, rajaukset tulee perustella laatukasikirjassa

- Toteutus — Laadunhallintajarjestelman kayttéonotto

Otetaan kaikki henkil6stéon kuuluvat mukaan laadunhallintajarjestelméan

rakentamiseen pyytdmalla heitd kuvaamaan Kirjallisesti omat tyotehtavansa

Kootaan ndma4 asiakirjat tarkeimmist& toiminnoista ja prosesseista tehdyn
luettelon mukaiseen jarjestykseen

Vertaillaan standardia ja tdrkeimpid toimintoja ja prosessien luetteloa
Sovelletaan standardia ja laadunhallintajarjestelméaé

Pidetaan laadunhallintajarjestelma yksinkertaisena ja toimivana
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- Yll&pito — Laadunhallintajarjestelmén yllapito ja parantaminen

e Tarkastellaan laadunhallintajérjestelméstd saatavaa palautetta. Otetaan palaute
huomioon
e Suunnitelmien ja toimintojen parantamiseksi

e Tarkkaillaan ja mitataan muutoksia, jotta tiedetddn mit& on saatu aikaan.

(1ISO 9001 pk-yrityksille s.166-167)

3 LAATUKASIKIRJA

Laatukéasikirja on yritykseen toimintaan perustuva kasikirja. Laatukasikirjasta tulisi 10ytya
kaikki yrityksen toimintaa koskevat asiat. Laatukésikirja siséltdd myos laadunhallintajérjes-
telmaa varten tehdyt menettelyohjeet, joten laatukasikirja on yrityksen henkiléston luettavana.
Laatukasikirjasta kay ilmi yrityksen laatupolitiikka ja minkélaiset laatutavoitteet yritys asettaa
tuotteilleen. Yrityksen henkildston vastuut ja valtuudet 16ytyvat myos laatukésikirjasta, seka
myo6s mista henkilostd 10ytaé tarvittaessa toimintaohjeita. Mikéli yritys ei halua laittaa kaik-
kea tietoa laatukasikirjaan, on laatukésikirjassa merkintd mitds kyseiset tiedot 16ytyvat. Laa-

tukasikirjalla ei ole mitaan tiettyd muotoa vaan yritys voi valita itselleen parhaiten sopivan.

3.1 Laatukasikirjan rakenne

ISO9001 standardilla on eri vaatimuksia liittyen yrityksen toimintaan. Ja ndméa vaatimukset
I6ytyvat laatukasikirjasta. Laatukasikirjan rakenne tulisi olla selked eiké& liian yksityiskohtai-

nen. Laatukasikirjan sisalto tulisi sovittaa palvelemaan yrityksen omien tarpeita.

Tassa jaksossa kayn karkeasti 1&pi mitd 9001 standardi vaatii. Standardin vaatimuksiin kuuluu
etta yritys luo itselleen laadunhallintajarjestelman. Ja tdmé laadunhallintajarjestelma tulisi olla
jatkuvassa kaytossé sekd pyrittdva sen jatkuvaan parantamiseen. Yrityksen laatukésikirjaan
maaritelldan yleisesti yrityksen laatupolitiikka, laatujarjestelmén toiminta ja laadunvarmistuk-
sen toteutus. (Lecklin s. 37-38)
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3.1.1 Johdon vastuu

Johto varmistaa etta yritykselld on laatutavoitteet seka varmistaa ettd ne on asetettu tavoitelta-
valle tasolle, seka tarkastaa ettd yrityksella riittavat resurssit niiden saavuttamiseen.. Yrityksen
laatupolitiikan taytyy soveltua omaan toimintaansa ja sen tulee olla ymmarretty koko yrityk-
sessd. Johdon tulee my6s varmistaa etté asiakkaan vaatimukset ovat méaaritelty ja ne ovat tay-
tettavissa. Johto valitsee myds edustajan seka katsoo etta yrityksen siséinen viestinta toimii.
(1ISO 9001 pk-yrityksille s.65-77)

3.1.2 Resurssit

Johto varmistaa ettd yritykselld on riittavat resurssit tuotteiden tekemiseen seka etta yrityksen
henkilékunta on tarpeeksi patevaa valmistamaan tarvittavat tuotteet. Yrityksen tydympériston

taytyy myos olla soveltuva tuotteiden valmistukseen. (ISO 9001 pk-yrityksille s.79-84)

3.1.3 Tuotteen toteutus

Tuotteen toteuttamisella tarkoitetaan prosessia jossa tuote valmistetaan tai palvelu toimite-
taan. Tuotteen toteuttamiseksi taytyy suunnitella ja kehittda eri prosesseja joita tarvitaan tuot-
teen tekemiseksi. Tuotteen toteuttamisessa maaritellaén laatutavoitteet ja vaatimukset mitka
asetetaan tuotteelle, selvitetddn myods mitka seuranta ja tarkastus toimenpiteet asetetaan ja
minkalaiset tallenne vaatimukset tuotteelle asetetaan. Yrityksen on hyva suunnitella miten
tuotteen toteuttamiseen tarvittavat toimenpiteet tehddén. Tuotteeseen liittyvien vaatimusten
tulee myos olla maaritelty. Suunnittelussa ja kehittdmisessa tulee kéydé kaikki suunnittelun
eri vaiheet lapi kuten katselmukset ja vastuut ja valtuudet. Organisaation tyovélineet, joita

tarvitaan tuotteen toteuttamiseen, tulee olla huollettu. (ISO 9001 pk-yrityksille s.85-122)
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3.1.4 Mittaus, analysointi ja parantaminen

Yritys selvittdd oman toimintansa laadukkuutta asiakaspalautteista. Yritys tekee myos sisaisia
auditointeja nakevékseen onko laadunhallintajarjestelma vaatimusten mukainen. Valmiit tuot-
teet tarkastetaan jotta ne olisivat asiakkaan tarpeen mukaiset, puutteelliset tuotteet jaljitetdén
sekd niille tehd&an tarvittava toimenpide. (ISO 9001 pk-yrityksille s.123-145)

3.1.5 Sisainen auditointi

Auditoinnin voi jakaa sisdiseen ja ulkoiseen auditointiin. Sisdinen auditointi on johdon keino
tarkkailla laatujarjestelmén toimivuutta. Sisdisessa auditoinnissa yritys itse tekee arviointia
laatujarjestelmasta, tassa auditoinnissa selvitetddn miten yritys toimii ja mitka asiat silla on
kunnossa ja mihin asioihin taytyy kiinnittdd enemman huomiota. Siséisen auditoinnin suorit-
tamiseksi tulisi yrityksen esimiestaso olla silla tasolla etta silla olisi valmiudet suoritta eri yk-
sikodiden auditointia. Siséisestd audiotoinnista saadut tulokset kaydaan lapi ja hyodynnetdéan
johdon katselmuksessa. Auditoinneilla pystytadn nostattamaan laatujarjestelman tehokkuutta.
Mikéli laatujérjestelméa ei valvota sédannollisesti on mahdollista ettd sen taso heikkenee.
(Lecklin s.81)

3.1.6 Ulkoinen auditointi

Ulkoinen auditointi on enemman virallinen auditointi, sit4 kdaytetd&n kun yritys haluaa hank-
kia itselleen laatusertifikaatin. Ulkoinen auditointi on puolueeton ja siitd annetaan aina loppu-
raportti. Raportista selvidd onko laatujarjestelmé kaytannénmukainen. Ulkoiseen auditointi
perustuu usein; suunnittelusta, auditoinnista, raportoinnista ja seurannasta. Suunnittelussa au-
ditoija tai auditointiryhma perehtyy yritykseen ja sen toimintaan. Mikali yritys on tuntematon

auditoijalle, suorittaa han vierailuk&dynnin yrityksen tiloissa. Ennen auditointia pidetdan suun-
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nittelukokous johon osallistuu johdon edustajia ja laatutoiminnan vastaava ja auditoinnin suo-
rittava ryhmd. Suunnittelukokouksessa kéydaan lapi esimerkiksi mité tavoitteita auditoinnilla
on yritykselle ja minkalaista auditointi tekniikka tullaan kayttaméan. Suunnittelussa kaydaan
myos l&pi auditoinnin ajankohta ja kuinka laaja auditointi on seké ketka henkil6t tullaan haas-
tattelemaan. Varsinainen auditointia aloitetaan l&pikdymalla mitd suunnittelussa on kayty lapi.
Taman jélkeen ruvetaan kdymaan lapi miten eri kdytannon prosessit toimivat yrityksessa. Au-
ditoinnin loputtua tehddén yhteenveto jossa kaydaan lapi poikkeamat ja korjattavien toimenpi-
teiden tarve. Auditoinnin jalkeen laaditaan loppuraportti josta kdy ilmi kaikki auditoinnin vai-
heet seké lopputulos. Seurannassa kaydaan lapi ettd laatupoikkeamia on korjattu. (Lecklin 81—
84).

3.1.7 Sertifiointi

Sertifiointi on prosessi jossa akkreditoitu yritys kay lapi yrityksen vaatimuksenmukaisuutta,
akkreditoitu tarkoittaa ettd viranomainen on myontéanyt yritykselle patevyyden sertifioida. Su-
omessa sertifioivia yrityksid ovat; Suomen Standardisoimisliitto SFS r.y., Oy Det Norske Ve-
ritas Classification Finland Ab., Lloyd's Register Quality Assurance Ltd, Nureau Veritas
Quality International ja FIMKO Oy. Sertifioinnissa arvioidaan standardien ja ohjelmien vaa-
timuksenmukaisuutta. Sertifioinnissa prosessissa voidaan kaydéa l&pi yrityksen johtamisjérjes-
telmd, yrityksen tuotteet tai palvelut. Pakolliset osat jotka kuuluvat sertifiointimenettelyyn
ovat; hakemus, suunnittelukokous ja laatujarjestelman arviointi.

(Bureuveritas, Lecklin s. 321)
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Alla on kuvattu sertifiointiprosessi joka patee padosin kaikkien johtamisjérjestelmien

sertifoinnissa.

Tarjous & Sopimus
Tarjouksen ja sopimusaineiston laadinta: kiinted hinta johtamisjarjestelman sertifioinnista

sekd arvio sertifikaatin yllapitokustannuksista kolmivuotiskaudelle.

Aikataulutus
Sertifiointi suoritetaan kahdessa vaiheessa. Arviointikéynneille 1 ja 2 sovitaan tarkat
ajankohdat. Koska arviointivaiheessa 1 tulee usein esille korjauksia vaativia ongelma-

alueita, pyritadn kayntien valiseksi ajaksi jattdmaan 4-6 viikkoa.

Arviointivaihe 1

Arviointivaihe 1 suoritetaan paikan paalla yrityksessa. Arvioinnin aikana todetaan

3 jérjestelman kattavuus standardin vaatimuksiin ndhden ja selvitetdan mahdollisia ongelma-

4+

alueita. Lisdksi varmistetaan, ettd johtamisjarjestelmé on toiminnassa kaikilla sertifioitavilla
osa-alueilla, tutustutaan yrityksen toimintaan ja tiloihin ja laaditaan alustava ohjelma

arviointivaiheelle 2.

Arviointivaihe 2
Arviointivaihe 2 on varsinainen johtamisjarjestelman toiminnan arviointi. Arvioinnin aikana
verrataan yrityksen toimintaa jarjestelmassa kuvattuun toimintaan seka standardin

vaatimuksiin. Havaitut poikkeamat raportoidaan vélittomasti arvioinnin yhteydessa.

(Korjausten arviointi, tarvittaessa)

Mikali arvioinnin aikana havaittiin vakavia poikkeamia, on ndiden osalta korjaavat
toimenpiteet kaytava arvioimassa ennen sertifikaatin suosittelemista. Korjausten arvioinnin
vaatima tyoaika ei sisally sertifiointitarjouksen kustannuksiin vaan tarjotaan erikseen

tarvittavan tydmaaran perusteella.

Sertifikaatti
Mikali arvioinnin aikana ei havaita vakavia poikkeamia standardin vaatimuksiin n&dhden,
voidaan sertifikaattia suositella.

Sertifikaatti on kerrallaan voimassa kolme (3) vuotta.

Jarjestelméan yllapito - seurantakdynnit
Johtamisjarjestelman yllapitoa seurataan maaravalein seuranta-kaynneillad. Kéyntien

yhteydessé arvioidaan uudelleen ennalta sovitut osa-alueet sekd seurataan laatujarjestelman
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yllapitoa (siséiset auditoinnit, johdon katselmukset, korjaavat toimenpiteet). Kayntien pituus

jataajuus (6, 9 tai 12 kk) on madritelty tarjouksessa.

Sertifikaatin uudistaminen

Ennen sertifikaatin voimassaolon loppumista jarjestetddn normaaleja seurantakéynteja
laajempi arviointi, ns. kolmivuotisarviointi. Arvioinnin laajuus maaraytyy kuluneen
kolmivuotiskauden kokemusten perusteella ja on laajudeltaan 50-100% alkuperdisen
sertifiointiarvioinnin vaiheen 2 pituudesta, yleensa keskimaarin 70%.
Kolmivuotisarvioinnista seké seuraavan kauden yll&pitokustannuksista tehdaén erillinen

tarjous.

g Sertifikaatin onnistuneen uudistamisen jalkeen jatkuu jarjestelman yllapidon seuranta
normaalisti, kohdan 6 mukaisesti.

(LRQA Finland)
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4 PROTOSHOP OY

Protoshopin historia ulottuu vuoteen 1841 asti, mutta silloin sen nimi oli Suomen Tiedeseuran
mekaniikan laitos. Vuonna 2000 Protohop sai oman nimensé, kun se yksityistettiin VTT:st8,
mutta se toimii edelleen VTT:n tiloissa metallimiehenkuja 8 02150 Espoossa. Protoshop on
hienomekaaninen konepaja, jonka henkil6kunta koostuu alan parhaista osaajista. Protoshopin
toimitusjohtajana toimii Ville Volanen, ja Protoshopin henkildkunnan maéaré on 14 kappaletta.
Yrityksen liike vaihto oli vuonna 2009 1.5 Miljoona euro. (Protoshop OY 2011)

Protoshop pyrkii auttamaan asiakkaitaan minimoimaan teollisen tuotantonsa riskeja, tehosta-
maan tuotekehitystéan, ja valmistamaan markkinoille tuotteitaan joustavasti ja kustannuste-

hokkaasti sarjoissa ja yksittaiskappaleissa. ( Protoshop OY 2011)

Protoshopin toiminta jakaantuu kolmeen osaan. Ja ndma osat ovat; metallialan koneistukset ja
kokoonpanoty6t asiakkaan tyopiirustuksien tai tyomadritteiden perusteella, laitteiden ja ko-
neiden tai ndiden osien valmistus joko asiakkaan tai omien tyOpiirustuksien tai tydmaarittei-
den perusteella sekd myyntivarastotoiminta joka késittdd materiaalien, asennustarvikkeiden,

tyovalineiden ja asusteiden jalleenmyynnin. ( Protoshop OY 2011)

Asiakkaitaan Protoshop ei rajaa mill&an tavalla, tuotteita he valmistavat niin pienille kuin suu-
rillekin yritykselle jotka haluavat laadukkaita tuotteita. Tuotteet jotka Protoshop tarjoaa voivat
olla yksittaiskappaleita tai sarjatuotantoa. Tuotteen muodoilla ei mydskaan ole valia, koska
yritys kéyttaa erikoistarkkaa 3D mittausta tuotteen muotojen méaarittdmiseen. Ja siitd saadaan
tarkka kuva tuotteesta koneelle CAD ohjelmiston avulla. ( Protoshop OY 2011)

Protoshop tekee yhteisty6ta VTT:n, Aalto-yliopiston sekd Otaniemen High Tech alueen yri-
tysten kanssa. Téll& tavoin yritys pyrkii tarjoamaan asiakkailleen korkeampaa ja monipuoli-

sempaa osaamista kuin muut konepajat. ( Protoshop OY 2011)
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5 TYON KULKU

Opinné&ytetyon aihe on saatu Protoshop Oy:n toimitusjohtaja Ville VVolaselta. Han oli ottanut yh-
teyttd oppilaitokseemme, ja kysynyt mikéli 10ytyisi Kiinnostuneita tekemaan lopputyota kyseiseen
yritykseen. Han halusi nimenomaan ettd hénelle tehtdisiin laatukasikirja, josta han voisi aloittaa

taipaleen kohti 1ISO 9001 standardin saamista Protoshop OY:lle.

Laatukasikirjan teossa eniten tietoa yrityksesta antoi itse Ville Volanen. Vaikka han ei silloin ol-
lut vield kauaa ehtinyt olla mukana yrityksen toiminnassa, niin tiesi han erittdin kattavasti kaikis-
ta yrityksen osa-alueista. Tarkempaa tietoa tarvittaessa on myos yrityksen muita tyontekijoita
haastateltu. Laatukésikirjaa on tehty yrityksen omissa tiloissa, koska siten on tiedonl&hteet aina
ollut l&histolla tarvittaessa. Yrityksen toiminnan voi jakaa kahteen osaan, itse tuotteiden valmis-

tukseen seka varastomyyntiin.

5.1 Lahtoétilanne

Ennen projektina alkua ei yritykselld ollut kdytossdédn minkaanlaista laatumenetelmaa tai toimin-
taohjetta miten yrityksen prosessit toimivat. Joten laht6tilanne laatukasikirjan rakentamisesta al-
koi yrityksen toimintaan tutustumalla. Kirjoittajalla ei ollut aikaisempaa tietoa 1SO 9001 standar-
dista eikd myoskaan laatukasikirjan teosta. Joten ndihin tutustuminen oli ensimmainen suuri pro-
jekti.

Henkilostolle oli kerrottu ettd yritys aikoo hankkia 1SO 9001 laatusertifikaatin ja ettd yrityksen
tiloihin on tulossa henkild tekemé&an laatukasikirjaa. Henkiloston suhtautuminen projektiin oli

varsin positiivinen ja utelias.
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5.2 Suunnittelu

Projekti 1&hti kdyntiin keskustelemalla Ville Volasen kanssa projektin aikataulusta ja mité projek-
tilta vaadittaisiin. Projektin alussa taytyi tutustua yrityksen nykytilaan ja verrata sitd 1SO 9001
standardin vaatimuksiin ja maaritelmiin mité tulisi noudattaa. Néaistd vaatimuksista ja madaritel-
mistd saa hyvén rungon laatukasikirjan tekoon. Néistd on hyva ruveta kartoittamaan mité laatuka-
sikirjaan otettaisiin mukaan, koska yritys pystyy helposti rajaamaan laatukasikirjaa helpottaak-
seen kirjan péivittdista kayttod, ja siten padttdmaan mitd kirjaan otettaisi mukaan. Mutta se mita
laatukasikirjasta rajataan pois, tulee laatukésikirjassa olla selked tietoa mista kyseinen informaa-

tio 10ytyy tarvittaessa.

Laatukasikirjaa tehdessa on haastateltu yrityksen jokaista henkil6a, nédin on saatu selville yrityk-
sen kaikki sisdiset prosessit aina tilauksen ottamisesta asiakkaalta aina valmiiseen tuotteeseen as-
ti. Useimpiin kysymyksiin on itse Ville Volanen pystynyt vastaamaan, mutta tarvittaessa on myos
muilta tyontekijoilté keréilty informaatiota.

5.3 Muutokset ja puutteet laatukasikirjaa tehdessa

Laatukasikirjaa tehdessé tuli yrityksen muutamissa prosessissa esille joitakin asioita, joita taytyisi
muuttaa jotta yrityksen toiminta vastaisi 1ISO 9001 standardin laatujarjestelmaa. Yrityksen taytyi-
si saada tyontekijoiden vuorovaikutukset paremmin esille. Koska vélilld huomasi ettd yrityksen
tyontekijat eivat valttamétta tienneet mitd muut tyontekijat tekevat yrityksessa, koska usein apua
tai tiettya tietoa kysyttédessa ohjasivat he vaaran henkilon luo. Joten tdmaé tuotti valill4 ongelmia,
koska silloin jouduttiin kdyma&n useita henkil6d l&pi ennen kuin 16ydettiin joku joka tiesi kysei-
sesté asiasta jotakin. ISO 9001 standardi edellytt&a ettd melkein kaikki yrityksen toiminnassa tuli-

si dokumentoida. Tdmé kohta yrityksen toiminnassa oli hieman puuttellista. Dokumentointiin liit-
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tyen loytyy selkeat méaritelmat laatukasikirjan ohjekirjassa (ISO 9001 pk-yrityksille - Mité tehda

2002) mita tulisi 16ytyéa yrityksen dokumentoinnissa.

Esimerkiksi laadunhallintajirjestelmédn tulee siséltad ’kansainvalisen standardin edellyttdméat do-
kumentoidut menettelymenetelmat” ja “asiakirjat, jotka organisaatio tarvitsee varmistaakseen
prosessiensa vaikuttavan suunnittelun, toiminnan ohjaukseen”. Naihin kahteen kohtaan tulisi yri-
tyksen panostaa enemmaén. Kuten varmaan monissa muissakin yrityksissa kuten Protoshopissa ei
kaikkea valttamatta dokumentoida tai Kirjata ylos. Standardi vaatii ettd kaikki tuotteeseen liittyvét
osavaiheet dokumentoitaisiin tyon saamisesta aina valmiiseen tuotteeseen asti. Puutteena on etta
yritykset eivat aina valttaméattd dokumentoi kaikkia menetelmid ja prosesseja jos ei asiakas sita
vaadi. Myos asiakirjojen jarjestelyssa oli havaittavissa pienia puutteita, koska kun yrityksella on
paljon dokumentteja ja papereita niin ei valttdmatta tiedeta missa tietyt asiakirjat ovat. Tasta voi-
daan paatella ettd jarjestelmallinen toimintatapa tulee varmasti olemaan suureksi avuksi tulevai-

suudessa yritykselle.

My®os yrityksen toimintatavat kaipasivat parannusta. Kun yrityksen toimintatapoja ei ole kirjattu
mihinkaan, siirtyy tiedot usein suusta suuhun. Téasta johtuen kaikki eivat valttaméatta tieda miten
tietty ty6 tulisi suorittaa ja mita kaikkea siihen liittyy. Talla lailla asiat toimivat niin kauan kun
samat tyontekijat ovat patevia tyohonsa tai tiettyyn tehtdvaan. Mutta kun tydntekija sairastuu tai
tilalle tuleva tyontekijé ei valttdmatté ole perehdytty valmiiksi tydohon syntyy taatusti ongelmati-
lanteita. Tdmankaltaisia ongelmia voidaan véltella kirjoitettujen ohjeiden avulla jotka pidetdan

jarjestelméllisesti esilla.

Standardi edellyttdd myos ettd yrityksen henkiloston patevyydesté ja koulutuksesta tulisi olla tie-
toja. Joten téllainen lista laadittiin missé jokaisen tyontekijan koulutukset ja erikoispétevyydet

tulivat esille.
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Yritykseen valmistettiin tuotteiden eri valmistus vaiheisiin uudet hyllypaikat. Valmiille tuotteille,
keskenerdisille tuotteille ja viallisille tuotteille tehtiin omat hyllypaikat. Tuotteet saivat myos jar-
jestysnumerot, jotta ne 10ytyisivat helpommin. Tama helpottaa my0s tuotteiden tunnistamista nii-
den eri tyOvaiheissa. Varsinkin jos tuotteista tulee reklamaatio, pystytaan talla menetelmalla nii-
den tydvaiheet jéljittdmaén ja saadaan siten selvdd missé virhe on syntynyt ja minka takia. Tyon-
tekija kuittaa itse valmiit tuotteet omalla henkilonumerollaan ja sen jélkeen tuotteet laitetaan
omille paikoilleen hyllyihin.

5.4 Laatujarjestelméan kayttéonotto

Padvastuu laatujérjestelmén kayttdmisesta on itse johtajalla. Apuna laatujérjestelman suunnitte-
lemisessa ja paivittdmisessa hanelld on johtoryhmaé vieressaan. Eli laatujarjestelméaé varten nimesi
johtaja itselleen johtoryhman. Johtaja suorittaa katselmuksia laatujarjestelman tehokkuudesta.
Né&in h&n saa myos selville mitd osia laatujarjestelmasta taytyy parantaa. Johtoryhmaé kay tyonte-
kijoiden kanssa lapi yrityksen toimintaohjeet tarkasti. Koska yrityksen jokaisen tyontekijan tay-
tyy sitoutua ja panostaa laatujarjestelmaan. Laatujérjestelmén kayttoonotto voi olla hankalaa osal-
le tyontekijoille jotka ovat tottuneet tiettyyn rutiiniin. Tydntekijoiden saatua laatujarjestelma tu-

tuksi toiminnassaan tulee laatujarjestelman hyoddyt kunnolla esiin.
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6 LOPPUTULOS

Laatukésikirja laadittiin noudattaen ISO 9001 standardin vaatimuksia. Standardissa on selkeat
ohjeet mitd laatukasikirjan tulee sisaltad, ja laatukasikirjan tekoon 10ytyy myo6s ohjekirjoja jotka
samalla helpottavat yritysten laadunvalvontajarjestelmén kayttoonottoa. Opinndytetyd koostui
kahdesta osasta. Teoriaosuudesta jossa kuvaillaan laatua ja laadunhallintajarjestelmaa seka kay-

tdnndnosuudesta jossa kuvaillaan kuinka laatukésikirjan teko onnistui ja eteni.

Laatukésikirjaa tehdessa huomattiin usein ettd yrityksen nykyiset rutiinit olivat melko samat mit-
ké laatujarjestelmé vaati. Joten valilla tyoksi jai vain normaalien rutiinien tarkastaminen. Valmiit
rutiinit sovellettiin laatuk&sikirjaan niin etta yrityksen toimiviin toimintatapoihin tulisi mahdolli-

simman vah&n muutoksia, parannuksia tehtéisi ainoastaan vahemman toimiviin toimintatapoihin.

Laatukasikirjan teko osoittautui todella kiinnostavaksi. Sitd tehdessé sai hyvin kasityksen miten
kyseinen yritys toimii. Itse laadusta kirjoittaminen oli hankalaa, kun laadusta 16ytyy niin monta
eri kasitettd. Laatua ei pystytd mydskaan kuvailemaan vain yhdelld selkedlla kasitteelld. Laadun
késite perustuu usein eri mielipiteisiin mika vaikeuttaa kasitteen hahmottamista. Ihmiset arvosta-
vat myos laatua eri tavalla, joidenkin ithmisten mielesta itse tuote on laatua kun taas toiset pitdvat
enemman asiakaskontaktia laadunméaritelménd. Itse laatukasikirjan teko onnistui mielesténi
erinomaisesti. Myos Protoshop Oy:n toimitusjohtajan mielesté laatuké&sikirja taytti hanen odotuk-

set.

Projektissa oli muutama asia mitké& olisi voinut tehda eritavalla. Esimerkiksi projektin alussa olisi
voinut olla enemman jarjestelty suunnitelma miten tyon taytyisi edetd. Mutta projektin alussa oli

tullut niin nopeasti niin paljon tietoa koko laatujérjestelmasta ettd siiné ei milldan tahtonut pysya

32



mukana, joten projektin edetessa karttui koko ajan tietoa ISO 9001 standardista joten silloin vasta

koko laatujérjestelmé rupesi hahmottumaan kokonaan.

7 JOHTOPAATOS

Laatujarjestelmalld yritys pystyy selvasti saamaan itselleen laadullista hy6tya. Ja se pystyy myds
nayttaméaan yhteistyokumppaneilleen ja asiakkailleen ettd yritys tuottaa laadukkaita tuotteita, ja
tastd on suurta hyotya asiakkaiden hankkimisessa. Laatujarjestelman avulla myos yrityksen oma
toiminta selkenee selvasti ja siitd on hyotya koko yritykselle. Laatukésikirja toimii hyédyllisena
apuvélineend yritykselle ja sen koko henkiltstolle. Laatukasikirjassa on kaikki tiedot yrityksen
toiminnasta ja sen on hyva olla vapaana henkiloston luettavana. Laatuké&sikirjasta henkilosto 10y-

taa yrityksen laatutavoitteet sekd yrityksen muut toimintatavat.
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LITE 1

Haastattelu 1 Jarmo Suomalainen / Tuotteen suunnittelu ja tekeminen 2.5.2010

1. Misté suunnittelu lahtee liikkeelle? Suunnittelu lahtee liikkeelle asiakkaan yhteydenotosta.
Asiakkaan tarpeet ja odotukset selvitetaan. Suunnittelija tarjoaa eri vaihtoehtoja kuinka
tuote kannattaisi tehda ja antaa niista hinta-arvioinnin. Mikali asiakkaalla on omat vi-
sioit tuotteen suunnittelusta, pyritdan suunnittelijan ja asiakkaan kanssa l16ytaa yhteinen

ratkaisu.

2. Mité tuotteesta selvitetdén ennen tyon aloittamista? Heti ensikosketuksessa asiakkaan
kanssa pyritadn saamaan mahdollisimman paljon tietoa tuotteesta ja sen kriteereista.
Myds tuotteen kayttdolosuhteet on tarkeé saada tietd&. Mikali tuotteeseen liittyy jotain la-
kisaateisia asioita esim. turvallisuus, tuotevastuu tai tuotteen valmistumislupa selvitetdan
ne ennen toiden aloittamista. Selvitetddn myos mikali tuotteella on tietty aikataulu, sen

jalkeen tarkistetaan jos meillda on valmiudet tuottaa tuote halutun aikataulun mukaan

3. Miten asiakkaaseen ollaan yhteydessa tuotetta tehdesséd? Koko suunnitteluprosessin vai-
heessa ollaan yhteydessé asiakkaaseen joko puhelimitse tai sahkopostilla. Mikali tuotetta

tehdessa ilmenee ongelmia tai muutoksia otetaan asiakkaaseen yhteytta.

4. J&&ko tuotteen teosta mitddn dokumentteja? Tuotteen dokumentointi vaatimukset selvite-
taan asiakkaan kanssa. Minimivaatimuksina dokumentoinnissa on ettd pystymme teke-

maan samanlaisen tuotteen uudestaan.

5. Miten tuotteen teko jatkuu suunnittelun jalkeen? Ty6t on priorisoitu aikataulujen mukaan.

Tilausnumerolla 16ytyy kaikki dokumentit serverilta tiettyyn tuotteeseen. Varastolle on
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my0s annettu ohjeet mitd materiaalia tullaan tarvitsemaan, joten materiaali on valmiina

kun tuotetta aletaan tehda. Yrityksen johto valvoo myds tydnvalmistumista.

6. Kuinka tarkasti tuotteen tehdddn? Kaikki tuotteen tehdaan tietyn laatutason mukaan (tole-
ranssit, pinnanhionnat). Mikéali asiakas on erikseen ilmoittanut tuotteen laatutarpeista

kertoo tyonjohto tasta.

7. Mité tuotteen valmistuksen jalkeen tapahtuu? Tuotteen valmistuttua tehdaan sille tietyt
koekaytot. Tyontekija tarkastaa ettd tuote on tehty oikein esimerkiksi vertaamalla sita pii-

rustuksiin. Tarkistetaan my0s etté asiakkaan kaikki kriteerit on taytetty

LIITE 2

Haastattelu 2 Ville Volanen / Yrityksen toiminta ennen laatukasikirjan tekoa 20.4.2010

1. Millainen on yrityksen nykyinen laatupolitiikka? Yrityksella ei ole talla hetkella laatujar-
jestelmaa kaytossa. Mutta tietyt laatu kriteerit 16ytyvat tuotteille, kriteerit riippuvat pitkal-
ti millaisesta tuotteesta on kyse. Tietyissa tuotteissa vaaditaan tarkempaa laatua kuin
joissain muissa tuotteissa. Esimerkiksi avaruusteknologiassa tuotteen laatu ja tarkkuus on

tarkeampaa kuin esimerkiksi veneen potkurissa.

2. Ovatko asiakkaat olleet tyytyvéisié laatuun? Asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia laatuun.
Joskus on saattanut tullut pakkauksessa ja viimeistelyssa pienta sanomista, mutta har-
voin.

3. Kuinka korkeat laatutavoitteet yritykselld on? Lopputuotteiden laatu tulisi olla korkea,
laatu madritellaan usein asiakkaan tarpeen mukaan. Laatutavoitteet riippuvat myos pal-
jon tuotteesta ja kuinka korkeat laatukriteerit asiakas asettaa sille.

4. Onko nykyinen tydkalusto sopiva tehtavaansd? Tyokalusto on ajan tasalla, kalustoa huol-
letaan tarpeen mukaan. Kalustoa uusitaan pitkalti asiakastarpeiden mukaan.
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5. Millainen koulutus tyontekij6illa on tehtdviinsa nahden? Tyontekijoilla on korkea koulu-
tus ty6tehtavaansa nahden. Osaaminen on laaja ja suuri. VTT:n kanssa tehd&an paljon
yhteistyota

6. Kuinka helposti tyontekijé saa lisatietoa tydtehtavaansd? Omat osaajat konsultoivat. Joten
tietoa on helposti saatavilla

7. Minkalaisia koulutustilaisuuksia yrityksen sisélla on ollut ja onko kehityskeskusteluja
kayty tyontekijoiden kanssa? Kehityskeskusteluja ei ole kayty yrityksen sisalld, mutta ta-
voite on ettd vakuutusyhtion kanssa tullaan yhdessa kdymaan. Koulutustilaisuuksia on
jarjestetty, mm on ollut mahdollisuus saada tulityokortti

LITE 3 LAATUKASIKIRJA

39



Protoshop Oy Laatukasikirja
ISO 9001
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1 JOHDANTO

Tassa laatukasikirjassa on kuvattu Protoshop Oy:n tuotannon tarjo-
us/tilaus/toimitusprosessit ja naihin liittyvat tukiprosessit. Laatukasikirja on koko
henkilostda velvoittava ohjekirja, sen tarkoituksena on varmistaa Protoshop

Oy:n toiminnan tehokkuus ja tuotteiden hyva laatu.

1 1.1 Organisaatio

Protoshop Oy on yksityisessa omistuksessa oleva yritys ja seuraavassa on esi-

tetty yrityksen perustietoja:
Toimitusjohtaja: Ville Volanen
Henkilokunta: 14

Yhteystiedot: Metallimiehenkuja 8 02150 ESPOO

Liikevaihto: 1.5 Meur

Laatuvastaava: Ville Volanen

2 1.2 Protoshop Oy:n toimintojen kuvaus

Protoshop Oy on vuonna 2000 perustettu hienomekaaninen konepaja. Toiminta

jakaantuu kolmeen osaan:
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1 Metallialan koneistukset ja kokoonpanotytt asiakkaan tyopiirustuksien tai
tyomaaritteiden perusteella

2 Laitteiden ja koneiden tai naiden osien valmistus joko asiakkaan tai omien
tyopiirustuksien tai tyomaaritteiden perusteella

3 Myyntivarastotoiminta, joka kasittaa materiaalien, asennustarvikkeiden, tyova-

lineiden ja asusteiden jalleenmyynnin

Laatujarjestelman ulkopuolelle on rajattu myyntivaraston toiminta. Myyntivarasto
toimii kuitenkin konepajan materiaalien alihankkijana ja ostajana.

2 LAATUKASIKIRJAN YLLAPITO

Laatukasikirjan yllapidosta ja sisallosta vastaa Protoshop Oy. Laatukasikirjan
laatimisesta, muuttamisesta seka oikeellisuuden tarkastamisesta vastaa Laatu-

paallikko. Laatukasikirjan hyvaksyy kayttoon toimitusjohtaja
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3 LAATU SANASTOA

ISO 9001

Kansainvélinen standardoimisjarjestt ISO:n julkaisema laatustandardi

Laatupolitiikka

Tietoa yrityksen tavoitteista ja aikomuksista, jotka liittyvat laatuun.

Jatkuva parantaminen

Yritys parantaa jatkuvasti laadunhallintajarjestelmaansa vaikuttavuutta kaytta-
malla laatupolitikkaa, laatutavoitteita, auditointien tuloksia, tietojen analysointia,

korjaavia ja ehkaisevia toimenpiteitd sekd johdon katselmuksia.

Jatkuva parantaminen on asteittainen toiminta. Kun sopiva parantamistilaisuus
on tunnistettu ja perusteltu, on yrityksen ratkaistava miten parantaminen toteu-

tetaan kaytettavissa olevilla resursseilla.

Laatutavoitteet

Johdon asettamat tavoitteet. Tavoitteet ovat mitattavia ja yhdenmukaisia toimin-

tapolitikan kanssa.

Laatuauditointi

Laatujarjestelman toimivuuden ja tehokkuuden lapikaynti erillisia vaatimuksia

vastaan.

Laatuauditointi on prosessi, jossa verrataan nykytilannetta asetettuihin vaati-

muksiin ja poikkeamien raportoinnin.
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Laatunadkodkohdat

Toiminnan menestyksentekija joka vaikuttaa asiakkaiden saamaan palvelun se-

ka tuotteen laatuun.

Johto

Henkild tai ryhma, joka suuntaa ja ohjaa organisaatiota ylimmalla tasolla
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4 ASIAKIRJAT

4.1 Prosessimainen toimintatapa
Prosessikartta Protoshop

Tatjous- _
Asi- | pyynts ; . Tarjous | Asi-
» Tarjouskasittely- >
akas [« . , akas
Sis. suunnittelun
Kysely  toteutta- Arvio
mis-kustannuksista
toteuttamiskustannuksista
Valmistus
Kysely materiaalikustan-
nuksista toimitusaikoi-l T Tiedot materiaaleista to-
neen mitusaikoineen
Osto
. Tilaus .
AsI- . . AsSI-
Tilauskasittely R )
akas % > Suunnittelu akas
‘ »
Tydmaarain
lahe-
v Tuote
Valmistus | Lahettamo R
Tiedot ostettavista materiaaleista 4
Osto
Ostotilaus v Materiaalitfkomponentit
Toimittaja/alihankkija
Projektin kustannusseuranta
Johtaminen
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4.2 Dokumentointi

4.2.1 Yleista

Dokumentoinnin rakenne on seuraava:

Toimintapolitiikka

D Laatukasikirja sis.

prosessikuvauksen

Menettely- ja

tyoohjeet

Referenssit, standardit, lait

ym. viiteainestot

Tassa kuvattu laadun toimintatapa sisaltden toimintapolitikan (kohta 5.3) ja

prosessikuvauksen (kohta 4.1) seka menettely- ja tydohjeet seka viiteaineistot.
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4.2.2 Laatukasikirja

Kun laatuk&sikirjaan tehdd&n muutos, sen versiotunnusta muutetaan. Ver-
siotunnuksen muutos dokumentoidaan laatukasikirjan etusivulle. Jos kyseessa
on ns. pieni muutos (ei varsinainen menettelytapamuutos, lahinna terminologiaa
koskeva tai esitystapaa selventdva muutos) version desimaalia muutetaan. Kun
kyseessd on mittavampi muutos koskien menettelytapaa tai rakennetta, itse

version numeroa kasvatetaan.

Kun laatukasikirja on hyvaksytty, se toimitetaan sahkopostitse seuraaville henki-

[6ille:

- toimitusjohtaja
- varatoimitusjohtaja

- hallituksen puheenjohtaja

Sahkopostin saatteessa kerrotaan, mihin tehty muutos on kohdistunut. Samalla

poistetaan vanhentunut versio pois kaytosta.

Laatukasikirjan sahkéinen muoto on tallennettu serverille

Ko. hakemistoon on paivitysoikeudet toimitusjohtajalla ja hallituksen puheenjoh-
tajalla, lukuoikeudet ovat kaikilla.
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4.2.3 Asiakirjojen ohjaus

Muut laatujarjestelmaan liittyvien dokumenttien laatimisesta, muuttamisesta ja
oikeellisuuden tarkistamisesta vastaa kukin toiminto itse. Ndiden dokumenttien

laatujarjestelmaan liittamisesta ja hyvaksymisesta vastaa toimitusjohtaja.

Laatujarjestelmaan liittyvat asiakirjat tarkastetaan vuosittain sisaisten auditoin-

tien avulla.

Vanhentuneet asiakirjat varustetaan "vanhentunut’-merkinnalla ja ne siirretdan
"vanhentuneet dokumentit” kansioon, missa niita sailytetdan vahintaan viisi

vuotta tuotteen valmistuksesta.

Tuotteiden valmistuksessa ja suunnittelussa on huomioitava myés ulkopuolista
alkuperaa olevat standardit, lait ja direktiivit. Tuotteisiin liittyvien direktiivien ja
standardien tunnistamisesta vastaa myyja ja toimintaan liittyvien lakien, direktii-
vien ja standardien tunnistamisesta laatup&éallikko. Vuosittain tarkistetaan stan-

dardien, direktiivien ja lainsaadannon seké asetuksien tilanne Internetista.
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4.2 .4 Tallenteiden hallinta

Tallenteilla tarkoitetaan raportteja, poytakirjoja, mittaustuloksia ja muita doku-
mentteja, jotka on laadittu vaatimuksenmukaisuuden ja laatukasikirjan vaikutta-

van toiminnan
osoittamiseksi. Asiakkaiden tallenteet seka omat tallenteet sailytetaan erillaan.

Omien tallenteiden lukuoikeudet ovat kaikilla Protoshopin tydntekijoilla, muok-

kaamis seka muut oikeudet ovat Toimitusjohtajalla seka Sihteerilla.

Tallenteita sdilytetdan vahintaan viisi vuotta. Vastuu tallenteen havittamisesta

on tallenteen arkistoijalla.

Tehtavat tallenteet seka naiden tunnistus ja saatavuus ja arkistointi on kerrottu

toiminnan kuvausten yhteydessa.

5 JOHDON VASTUU

5.1 Johdon sitoutuminen

Protoshop Oy:n johto sitoutuu toiminnan ja tuotteiden laadun jatkuvaan paran-

tamiseen tavoitteenaan asiakastyytyvaisyys.

Laatutavoitteet asetetaan johdon katselmuksissa vuosittain. Samalla varmiste-
taan, etta tarvittavat resurssit ovat kaytossa. Tavoitteiden toteutumista seka
asetettujen mittareiden toteutumista seurataan johdon katselmuksissa. (katso
kohta 5.6).
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Johto viestii henkilostolle asiakasvaatimusten ja lakisaateisista vaatimuksista
sisaisten viestinnan keinoin joita ovat sahkoposti, puhelin, palaverit seka sisai-

set tiedotteet.

Johto on maaritellyt toimintapolitikan (kohta 5.3).

5.2 Asiakaskeskeisyys

Liiketoimintaprosesseina ovat asiakkaalta - asiakkaalle ulottuva tarjoukseen ja

tilaukseen/toimitukseen liittyva toimintaketjut.

Asiakkaan vaatimukset maaritellaan tilauksen vastaanoton yhteydessa (katso
kohta 7.2). Saatua palautetta (lahinna asiakasreklamaatioita seka projektin tai
toimituksen lopussa kysyttya suullista palautetta) hytdynnetddn asiakastyyty-

vaisyyden lisddmisessa.

5.3 Protoshop Oy:n toimintapolitiikka

Tavoitteenamme on tayttdd asiakkaamme vaatimukset olemalla joustava ja luo-

tettava yhteistydkumppani toimeksiannoissa.

Lisaksi tavoitteenamme on korkea laatu, jonka perustana on henkilékunnan hy-
va ammattitaito. Kehitamme jatkuvasti henkildstbdAmme, toimintaamme ja tuot-
teitamme sekd seuraamme lainsdddannossa seké tuotevaatimuksissa tapahtu-

via muutoksia.
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Jokainen tyontekija pyrkii tekemaan oman osuutensa virheettomasti juuri oike-

aan aikaan valmiiksi pitden seuraavaa vaihettaan asiakkaanaan.

Tyytyvainen asiakas on meille kunnia-asia.

5.4 Suunnittelu

5.4.1 Laatutavoitteet

Vuosittain johdon katselmuksissa johto asettaa laatutavoitteet. Naiden tavoittei-

den tulee olla mitattavia ja yndenmukaisia toimintapolitikan kanssa.

Laatutavoitteet.doc

5.4.2 Laatujarjestelman suunnittelu

Laatujarjestelm& on suunniteltu niin, etta vuosittain asetetut laatutavoitteet saa-
vutetaan. Lisaksi liiketoimintaprosessit ja niiden soveltamisalue on tunnistettu ja
prosessin vuorovaikutukset tukiprosesseihin (johtaminen ja jatkuva parantami-
nen) on maaritelty. Kriteerit ja menetelmat, joilla varmistetaan prosessien vai-
kuttava toiminta ja ohjaus on maaritelty tadsséa laatukasikirjassa. Prosessien toi-
minnan ja seurannan tueksi tarvittavat resurssit ja informaation saatavuus on
varmistettu johdon katselmusten yhteydessa. Lisaksi prosessia seurataan, mita-
taan ja analysoidaan ja toteutetaan toimenpiteet, joita tarvitaan suunniteltujen
tulosten saavuttamiseksi ja prosessin jatkuvaan parantamiseen (katso kohta 8.

mittaus, analysointi ja parantaminen).

53


Laatutavoitteet.doc

Laatupaallikkd varmistaa yhdessa johdon kanssa laatujarjestelmén sailymisen
yhtendisend, kun jarjestelmaan tai toimintaan suunnitellaan tai tehdaan muu-

toksi

5.5 Vastuut, valtuudet ja viestinta

5.5.1 Paavastuut ja valtuudet

Vastuut ja valtuudet on jaettu johtoryhmaan jotka ovat viestitty organisaatiossa.

Toimitusjohtaja

- Yrityksen tuloksellisuudesta ja toiminnan kehityksesta

- Markkinointi ja mainonta

- Rekrytoinnit

- Allekirjoitusoikeus myynti ja ostolaskuille

- Laatupolitikan mukaisen toiminnan toteuttamisen valvonta
- Hyvaksyy laatupolitiikan

- Ulkoinen tiedotus

- Investointien ja uusien tuotteiden valvonta

Myynti
- Asiakasvastuu
- Tarjousten tekeminen

- Hinnoittelu

Suunnittelu

- 2ja 3 D kuvien piirto
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Tuotantosuunnitelmien teko

Tybmaarainten suunnittelu

Tarjousten tekemisen tuki

Hallinto

- Henkilostd
- Laskutus
- Reskontra

- Yleinen kontrollointi niin laadullisiin kuin finanssi asioihin

Tuotannon johto

- Vastaa tuotannon johtamisesta

- Alihankintojen teko

- Seuraa varaston ja tuotannon yhteistoimintaa

- Seuraa toteutuneiden tydmaarien ja tydmaaraarvioiden yhtenevaisyytta

- Raportoi toimitusjohtajalle
Myymala esimies
- Myymalan hankinnat

- Varaston riittavyys

- Varaston palvelut konepajalle (leikkaus etc)

5.5.2 Johdon edustaja

Johdon edustajana laatujarjestelmén kehittamisessa ja yllapidossa on toimitus-

johtaja.
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Han varmistaa, ettd tarvittavat prosessit luodaan, toteutetaan ja yllapidetaan.
Liséksi han raportoi johdon katselmuksissa laatujarjestelmén suorituskyvysta ja
parannustarpeista. Han varmistaa myos, etta tietoisuutta asiakkaan vaatimuk-

sista edistetaan kaikkialla organisaatiossa.

5.5.3 Sisainen viestinta

Sisainen viestinta tapahtuu paaosin sahkopostin, puhelimen, palaverien,
kahdenkeskisten keskustelujen seka paperilla jaettavien siséisten tiedotteiden

kautta.
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5.6 Johdon katselmus

Johto (eli johtoryhma) katselmoi laatujarjestelmaa varmistaakseen sen jatkuvan
soveltuvuuden, asianmukaisuuden ja vaikuttavuuden kerran vuodessa. Katsel-
mus siséltaa laatujarjestelman, toimintapolitiikan, laatutavoitteiden, parannus-

mahdollisuuksien ja muutostarpeiden arvioinnin.

Johdon katselmuksen lahtotiedoiksi kerdtaan informaatioita seuraavista asiois-
ta:

e sisdisten ja ulkoisten auditointien tuloksista

e ehdotuksia sisaisten auditointien auditointisuunnitelmaksi

¢ yhteenveto asiakaspalautteista (asiakasreklamaatioista sekéa
asiakastyytyvaisyyskyselyjen tuloksista)

e Prosessien (eli tarjous-, tilaus/toimitusprosessin seka tukiprosessien el
jatkuvan parantamisen ja johtamisprosessin) suorituskyvystéa

¢ valmistettujen tuotteiden ja palveluiden vaatimuksenmukaisuudesta

e resurssitarpeista

e henkildstdn koulutustarpeista

e Kkorjaavien ja ehkaisevien toimenpiteiden tilanteesta

e aiempien johdon katselmusten seurantatoimenpiteista

e muutoksista jotka voivat vaikuttaa laatujarjestelmaan

e toimintapolitiikan siséllén muuttamiseen

e laatutavoitteista

e parantamissuosituksista
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Katselmuksen tuloksena syntyvat paatokset ja toimenpiteet, jotka liittyvat

toimintajarjestelmén ja tilaus/toimitusprosessin parantamiseen
hyvaksyttyyn sisaisten auditointien auditointisuunnitelmaan
asiakasvaatimuksiin liittyviin tuotteen parannuksiin

resursseihin ja koulutustarpeisiin

0 N o o1 b~

laatutavoitteisiin

Johdon katselmuksesta laaditaan poOytakirja, joka tallennetaan hakemistoon.
Vastuuhenkilot poytakirjalle ovat Toimitusjohtaja ja sihteeri.
\Laatukasikirja\Johtoryhma\Poytakirjat\Katselmukset
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6 RESURSSIENHALLINTA

6.1 Resurssien varaaminen

Laadunhallintajarjestelman ja suunnitelmien mukaisesti toimimalla varmistetaan
resurssit, jotka tarvitaan asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi ja asiakastyy-

tyvaisyyden lisddmiseksi.

Laatujarjestelméan toteuttamiseen ja yllapitamiseen tarvittavista henkilé ja mate-
riaaliresursseista paattaa yrityksen johto. Resurssit maaritellaén vuosittain joh-
don katselmuksen yhteydessa.

6.2 Henkildresurssit ja koulutus

Protoshop Oy yllapitdd tehokasta koulutusjarjestelméa omien konsulttiensa

avulla seka jarjestamalla vaatimustenmukaisia koulutustilaisuuksia.

Henkildkunta ja johtoryhman valilla kaydaan kehityskeskusteluja koulutustar-

peista.

Protoshop Oy:n henkilékunta saa koulutusta alihankkijoiltamme tuotteisiin jatku-
vasti ja pystyy antamaan tuotetukea kaikkiin myymiimme tuotteisiin paikanpaal-

|& Otaniemen myymalassadmme

Laatuun liittyvat koulutustarpeet tunnistetaan johdon katselmuksen yhteydessa.
Jokaiselle annetaan tietoa yrityksen toimintapolitiikasta, laatujarjestelmasta, ja —
ohjeista. Lisaksi jokaisella on riittAvasti tietoja ja taitoja niin, etta han kykenee

suoriutumaan tyotehtavistaan laatujarjestelman huomioon ottaen.

59



Uudet tyontekijat perehdytetaén riittavan hyvin tyotehtaviinsa. Tyodntekijan pe-
rehdyttdminen tapahtuu tyon ohessa vanhemman tyontekijdn opastuksella.

Koeajan aikana arvioidaan henkilon kyky ja patevyys suoriutua ko. tydsta.

Perehdytys koulutuksessa kasitellaan:

- Tyontekijan tehtavat, vastuut ja valtuudet.

- TyoOssa kaytettavat vaatteet seka turvavarusteet

- Tyo6turvallisuusmaaraykset, hatapoistumiset, sammutuslaitteet
- Yrityksen laatupolitiikka

- Opastetaan koneenkayttoon

- Varastontoiminta, opastusta tuotteiden eri vaiheisiin

- Kulunvalvonta, kellokortti

- Opastus C9000 jarjestelman kayttoon

Kaydyt seka sisaisesti annettu koulutus pidetdan koulutusrekisterissd. Samassa
rekisterissa on myds maaritelty erikoispatevyydet.

Koulutusrekisteri.xls

6.3 Infrastruktuuri

Protoshop Oy:n toimisto- ja tuotanto tilat sijaitsevat osoitteessa Metallimiehen-
kuja 8 02150 ESPOO. Tyédtilat muodostuvat henkilokohtaisista tydpisteista. Ku-
kin tydtila on varustettu niille tarkoituksenmukaisilla valineilla seka laitteistoilla.
ATK-laitteet sisédltavat perus toimisto-ohjelmat (Word, Excel, Internet, PDF-

formaattia tukevat katselu- ja luontiohjelmat)
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Koulutusrekisteri.xls

Tyopiirustusten luontiin - kaytettdvissamme on Autodesk Auto-CAD LT -
ohjelmisto

Protoshop Oy:lla on erittdin kattava ja monipuolinen konepajan seka myymalan
koneistus tayttamaan laajamittaisesti VTT:n tarpeet

Myymala:
Konesahat: 4

Leikkuri/giljotiini: 1

Konepaja

CNC-tyostokeskukset: 5 kpl
Manuaali sovit: 6

Porat: 5

Suunnittelu ohjelmistot: 6 kpl
Leikkurit: 3 kpl
Pintakasittelylaitteistot: 1 kpl
Hitsaus huoneita 2
Plasmaleikkurit: 1

TIG hitsaus. 2 kpl

Hitsaus: 2

+ laaja valikoima rallakdita etc tydstokoneita

Hionta laitteistot: 6
61



Mekaaniset sahat: 2
Taivuttimet ja muokkaimet: 2

Nosturit: 2 kpl

Myyntijarjestelma

C9000 toiminnan ohjausjarjestelméan yhtend komponenttina Protoshopilla on
erittdin kehittynyt myynti jarjestelma. Sen avulla voimme laskuttaa ja seurata

asiakkaan ostotapahtumia seka raportoida kuukausitasolla yhteistytéstamme.

Tietokoneet ja IT laitteet

Protoshop Oy:lla on yhteensa 14 tietokonetta seka 4 tulostinyksikkda. Serve-
rimme toiminnan olemme ulkoistaneet Itaito yritykselle joka tarjoaa meille myos
muun IT konsultoinnin seka tuen. Liséksi uusi toimitusjohtajamme Ville Volanen
omaa 10 vuoden kokemuksen erilaisten IT jarjestelmien implementoinnista jota

kautta voimme varmistaa IT kehityksemme olevan alan huippua myos jatkossa.
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6.4 Tyoymparisto

Huolehdimme tydntekijoiden turvallisuudesta huomioiden turvallisuusmaarayk-
set ja -ohjeet mukaan lukien suojalaitteiden kayton. Tuotantotilojen puhtaudesta

huolehdimme itse.

Protoshop Oy:n myyntihenkil6t pukeutuvat yhdenmukaisiin ja siisteihin tydasui-
hin ja ovat helposti tunnistettavissa myymalassa. Myo6s tuotannon tyontekijat

saavat omat tyOvaatteet seka turvavarusteet Protoshopilta.
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7 TUOTTEEN TOTEUTTAMINEN

7.1 Tuotteen toteuttamisen suunnittelu

Tarjouskasittelyn/tilauskasittelyn yhteydessa méaaritellaan:

1.Tuotteiden ja palveluiden laatutavoitteet ja —vaatimukset

Asiakkaan kanssa keskustellaan minkéalaiset laatutavoitteet han asettaa

tuotteelleen.

Tuotteesta tehddan asiakkaan vaatimusten mukainen.

2.Tuote/palvelukohtaisesti tarve luoda prosessit, tarvittavat resurssit

Laitevalmistuksesta laaditaan projektisuunnitelma, jossa kasitellaén pro-
jektin vaatimat resurssit, aikataulutus, katselmukset/palaverit ja doku-

mentointi

Varmistamme tilauksen yhteydessa etta meilla on tarvittavat resurssit

tuotteen toteuttamiseen.

3. Maaritella&n todentamis-, kelpuutus-, seuranta-, tarkastus-, testaustoimenpi-

teet ja hyvaksymiskriteerit

Tyontekija seuraa tyontekovaiheessa etta tuotteesta tulee tilauksen mu-
kainen. Tuotteen valmistuttua tyontekija tarkastaa etta se on piirustusten

mukainen. Tarvittaessa tuotteelle tehd&an tietyt koekaytot.
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4. Tarvittavat menettely- ja tydohjeet seka syntyvat tallenteet

Tuotetta verrataan asiakkaan asettamiin kriteereihin. Kun tuote on saatu
valmiiksi, tarkistetaan etta se vastaa asiakkaan tilausta. Tuotteen suun-

nittelun eri vaiheita |6ytyy tietokoneelta.

Samalla selvitamme, pitddko tuotteen/palvelun tayttdad tietyn standardin ja/tai

direktiivin vaatimukset.

7.2 Asiakkaaseen liittyvat prosessit

7.2.1 Tuotteeseen liittyvien vaatimusten maarittaminen

Asiakkaiden tarjouspyynnot tulevat yleensa postitse, sahkopostitse, puhelimitse
tai telefaxilla. Asiakkaat tulevat myos henkilokohtaisesti kdymaan ja tekeméaan

tarjouspyyntoja.

Tarjouskasittelyn yhteydessa pyritaan selvittimaédn mahdollisimman tarkasti

asiakkaan tarve

Jos asiakas on lahettényt piirustuksen tarjouspyynndén mukana, selvitetaan tar-
vittava materiaalintarve tydaikoineen huomioiden direktii-

vi/standardivaatimukset.

Jos asiakas ei ole lahettényt piirustusta tarjouspyynnén mukana, talloin ty6-
suunnittelu yhdessa tuotannon kanssa maéarittelee tuotespeksit asiakkaan tar-
peen mukaan. Tuotespeksien maarittelyn jalkeen, kun materiaali- ja tyokustan-

nukset on selvitetty, annetaan asiakkaalle kirjallinen tarjous.

Kaikkiin tarjouspyyntdihin vastataan. Niihin kyselyihin, joista ei tarjoushintaa

voida antaa, vastataan mahdollisimman pian.
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Kullekin tarjoukselle on oma yksilollinen tarjousnumeronsa. Mahdolliset muu-
tokset annettuihin tarjouksiin merkitaan, merkintdan laitetaan ettd muutos on
tehty, muutokset merkitaan ja hallitaan toiminnanohjausjarjestelmamme kautta.
Tarjouskasittely tehdaan kirjallisesti C9000 ohjelmalla, johon myds kukin tarjous

arkistoituu jatkokasittelya varten.

Tarjouskasittelyn yhteydessa maaritelladn myds toimitusehdot ja mahdolliset
toimituksen jalkeiset toimenpiteet. Tarjous lahetetaan asiakkaalle liitteineen. Se
arkistoidaan myos paperilla asiakasdokumentaation yhteyteen asiakkaan nimen

mukaan.

Kun tulee tilaus, tarkistetaan ensiksi onko ko. asiasta tehty jo tarjous. Jos on,
kaytetaan tata tarjousta pohjana tilauksen syotossa lahetteelle. Ennen tilaus-
vahvistuksen antamista tarkistetaan toimitusaika tuotannosta ja ostojen toimi-
tusajoista. Tilausvahvistus tulostetaan asiakkaalle samalla, kun tyémaarain tu-

lostetaan tuotannolle.

7.2.2 Tuotteeseen liittyvien vaatimusten katselmus

Tarjous/tilauskasittelyn yhteydessa asiakkaan esittamét tuotteisiin/palveluihin
littyvat vaatimukset katselmoidaan varmistaen, ettd nama vaatimukset pysty-
taan tayttdmaan ja naihin vaatimuksiin voidaan sitoutua ennen varsinaisen tar-

jouksen tai tilausvahvistuksen lahettadmista asiakkaalle.

Tarvittaessa asiakkaan toiveet ja vaatimukset selvitetdan yhteisissa suunnitte-
lukokouksissa, jos alustavat kirjalliset suunnitelmat eivat yksiselitteisesti naita

selvita.
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Tarjousf/tilauskatselmuksissa varmistetaan, etta

7.2.2.1 kaikki tuotevaatimukset on maaritelty
7.2.2.2 jos tilauksen vaatimuksen poikkeavat aikaisemmin esitetysta,
nama poikkeavuudet on selvitetty

7.2.2.3  kaikki maaritellyt vaatimukset pystytaan tayttamaan

Katselmuksen tuloksena syntyneet lisaykset/muutokset dokumentoituvat tieto-

jarjestelmaan ja/tai tarjoukseen/tilaukseen tai tyomaaraimeen.

Jos tilaukseen tulee muutos tilausvahvistuksen lahettamisen jalkeen, uudet vaa-
timukset katselmoidaan ja asiakkaalle lahetetddn uusi tilausvahvistus. Taman
jalkeen laaditaan uusi tydmaarain piirustuksineen ja vanhat tydméaaraimet pois-

tetaan tuotannosta.

Tilaukset laskuineen arkistoidaan asiakkaittain toimistossa sijaitseviin arkistoin-
tikaappeihin.

7.2.3 Viestinta asiakkaan kanssa

Tuote- ja palveluinformaationa kaytetaan Internetin kotisivuja, joista kay selville

tydstokoneiden ominaisuudet.

Asiakkaiden tiedusteluihin vastaaminen ja tarjousten, sopimusten ja tilausten

muutoskasittely on kuvattu kohdissa 7.2.1. ja 7.2.2
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7.2.4 Asiakaspalaute

Asiakkaalta lahtdisin oleva palaute tulee yleensé asiakasreklamaation muodos-
sa. Aluksi selvitetaan reklamaation syy, kirjataan reklamaatio ja kaynnistetaan

korjaavat toimenpiteet.

Tarvittaessa pyydetdén asiakasta palauttamaan viallinen tuote jatkotoimenpitei-
td varten. Kun tuote on saapunut tavaran vastaanottoon, vastaanotosta tulee
ilmoitus tuotteen saapumisesta ja tuotteeseen liittyvat korjaavat toimenpiteet

kaynnistetaan.

Puhelimitse/tapaamisen yhteydessad tehddan suullisia asiakastyytyvaisyys-
kyselyja, joiden tavoitteena on selvittdd, meniko toimitus asiakkaan toivomusten

mukaan. Palaute kirjataan ja hyddynnetaan toiminnan kehittdmisessa.

Asiakasreklamaatiosta ja — palautteista tehddan vuosittain yhteenvetoraportti,

joka kasitellaén johdon katselmuksessa.
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7.3 Tuotteen suunnittelu ja kehittdminen

Tuotteen suunnittelu toteutetaan yhteistydssa myynnin, tuotannon ja tarvittaes-

sa projektiinkiinnitetyn suunnittelijan kanssa.

Lahtokohtana on etta tuotteesta tehdaan asiakkaan tavoitteiden mukainen.

Suunnittelu lahtee asiakkaan tarpeiden selvittamisestéd, seka selvittdmalla hei-
dan odotukset ratkaisulle tai ongelmalle.

Hinta arvioinnin tuotteesta annamme mahdollisimman pian. Tuotteen aikataulu
selvitetddn asiakkaan kanssa, tarkastamme myds 16ytyyko tarvittavat valmiudet

tuottaa tuote aikataulun mukaan.

Asiakkaan vaatimukset ja kriteerit jotka liittyvat tuotteeseen selvitetdan tilauksen

yhteydessé, joista sitten teemme toimintamallin tuotteen valmistukseen.

Suunnittelu prosessin eri vaiheissa suunnittelija on yhteydessa asiakkaaseen,

jolloin mahdolliset ongelmat/muutokset selvitetddn asiakkaan kanssa.

Mikali asiakas haluaa tehdd muutoksen tuotteeseen, l0ytyy tuotteesta eri vali-
vaiheita koneelta. Tall6in muutosten kustannukset selvitetdéan sekd annamme

asiakkaalle uuden hinta arvion.

Suunnittelun eri vaiheiden dokumentointi tarpeet/vaatimukset selvitetddn asiak-

kaan kanssa.

Tyomaarayksessa lukee tydnumero jonka avulla tyontekija saa serveriltad tuot-
teen tiedot, maaraykset, vaatimukset.
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Suunnittelija voi myds opastaa tarvittaessa tyontekijaa tietyn laitteen kayttéon.

Tuotteen lakisdateiset vaatimukset, vastuut, valmistusoikeudet selvitetdan niin

nopeasti kuin mahdollista.

Tuotteen valmistuttua teemme sille tarvittavat koekaytot.

7.4 Ostotoiminta

7.4.1 Ostoprosessi/ostotiedot

Ostoimpulssi tulee asiakkaiden vahvistetuista tilauksista.

Hyvaksytyt toimittajat/alihankkijat on valittu pitk&n yhteistyon ja kokemuksen pe-
rusteella ja toimittajien/alihankkijoiden kykya toimittaa vaatimuksenmukaisia
tuotteita arvioidaan jokaisen ostotilauksen yhteydessd mm. seuraamalla toimit-

tajien/alihankkijoiden toimituskykyéa ja ostoreklamaatioiden maaraa.

Protoshop Oy kayttdd tavarantoimittajinaan noin kolmeakymmenta paatoimitta-
jaa raaka-aineille ja rautakauppa tuotteille. Lisaksi alihankintaverkostomme kat-
taa satoja erilaisten erikoistuotteiden tavarantoimittajia, joiden kautta saamme

helposti ja nopeasti taytettya asiakkaidemme erikoistoiveet ja vaatimukset.

Asiakkaamme voivat tutustua helposti ja vaivattomasti paatoimittajiemme ja ali-

hankkijoidemme tuotteisiin www-sivujemme kautta. (katso tuoteluettelo toimitta-

jien kotisivut)
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Ostettavista tuotteista/materiaaleista/lkomponenteista tehdaan ostotilaus.

Ostotilaus sisaltaa tilaaja- ja toimitusehtojen ym. tietojen lisaksi tilattavan tuot-
teen nimen ja maaran. Ostotilaukset dokumentoidaan. Ostotilaukset tehdaan

joko C9000 toiminnanohjausjarjestelmalla tai puhelimitse.

7.4.2 Ostetun tuotteen todentaminen

Kun toimitus saapuu, sille tehd&an visuaalinen vastaanottotarkastus. Tall6in
tarkastetaan ostotilauksen mukaisuus (méara ja tuotteen koodi ja nimi tdsmaa-

vat) seka pakkauksen kunto.

Tarkastuksen yhteydessa tiedot viedaan tietojarjestelméaan, jolloin varastosaldot
paivittyvat. Samalla tallennetaan mahdollinen erdnumero. Tuote on hyvaksytty

vastaanotetuksi, kun se kirjataan koneelle saapuneeksi.

Jos maara tai tilaus ei tdasmaa, otetaan yhteytta toimittajaan. Samoin jos huo-
mataan kuljetusvaurio tai etté tuotteet ovat viallisia. Tuotteet, joita ei viela ole
tarkastettu pidetaan erilladn tarkastetuista tuotteista. Samoin vialliset tuotteet.
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7.5 Tuotanto ja palveluiden tuottaminen

7.5.1 Tuotannon ja palveluiden tuottamisen ohjaus ja tuottamisen

kelpuutus

Saadessamme tilauksen asiakkaalta tarkastamme mitk& koneet/tyontekijat

meilla on hetkella kaytossa.

Ty6t ovat priorisoitu tarkeyden/aikataulun mukaan. Tilausnumerolla tyontekija
loytaa kaikki tuotteeseen tarvittavat tiedot/dokumentit serverilta. Varastolle on

ilmoitettu mitk& materiaalit tarvitaan ja missa muodossa niiden taytyy olla.

Pidamme tiettya laatutasoa yll&, mutta jos asiakas on ilmoittanut muuta,
ilmoittaa tyonjohto tasta.

Tyoohjeita koneille 16ytyy niiden kasikirjoista, mutta jos tyontekijalla on

epailyksia asiasta saa han myds ohjeita muilta tyontekijoilta.

Jos tyontekijalla on epailyksia tuotteen valmiudesta/kriteereista hyvaksyy tuo-

tannon johtaja viime kadessa tuotteen.

Protoshop oy:n toiminnanohjausprosessi on esitelty seuraavassa

litetiedostossa:

el

C:\Documents and
Settings\patrik\Deskt:
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7.5.2 Tunnistettavuus ja jaljitettavyys

Valmistettava tuote tunnistetaan tuotannossa tuotteen mukana seuraavan tyo6-

maaraimen kautta.

Jos asiakas on vaatinut tuotteen jaljitettavyytta, tdma vaatimus on kirjattu tyo-
maaraimelle, jolloin kaytettavan materiaalin eranumerot ym. jaljitettavyystiedot
kirjataan. Valmiit tyot leimataan C9000 jarjestelmalla seka laitetaan valmiiden

téiden hyllyyn.

Varastoitaville materiaaleille on omat nimetyt varastointipaikat tunnistenumeroi-

neen.

Asiakastilauksen mukaan tilatuille materiaaleille/lkomponenteille tunnisteena

kaytetaan tilausnumeroa.

7.5.3 Asiakkaan omaisuus

Asiakkaan omaisuudeksi katsotaan asiakkaan toimittamat piirustukset, ohjelmat

seka tuotteet, jotka asiakas on toimittanut huoltotoimenpiteita varten.

Saapuvat laitteet kasitellaan vastaanottotarkastuksen mukaisesti, jolloin kirja-
taan tuote saapuneeksi sekd mahdolliset kuljetusvauriot ja/tai poikkeamat lu-

kumaéaarissa tai asiakastilauksen mainituissa tuotekoodeissa.

Jos vaurioita tai poikkeamia havaitaan, naista raportoidaan valittomasti asiak-

kaalle jatkotoimenpiteita varten.

Asiakaan toimittamat tuotteet tunnistetaan tydmaaraimen perusteella.
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7.5.4 Tuotteen sailytys

Tuotteet on varastoitu pa&osin vakiohyllypaikoille. Tuotteet tunnistetaan tuote-
nimen ja koodin perusteella sekd eranumeron perusteella. Valmiille tuotteille
l6ytyy oma hyllykkd jossa on my6s numerointi. Alkavat ja keskeneréiset tuotteet

laitetaan samaan hyllykkdon, tuotteet tunnistetaan numeroiden avulla.

Tuotteet varastoidaan, kasitelladn ja pakataan niin, etteivat ne turmellu pak-
kaamisen ja toimittamisen aikana. Lahete toimii kerdilylistana. Lahetteeseen

merkitaan keraillyt tuotteet ja mahdollisesti jalkitoimitukseen jaaneet tuotteet.

Kun tavara on toimitettu, 1 kpl lahetteistd, johon on liitetty rahtikirja tai muu lahe-
tysdokumentti, toimitetaan laskutukseen, joka arkistoi l&hetysdokumentit ja
kaikki asiakastilaukseen liittyvat dokumentit.

Vialliset tuotteet (esim. asiakaspalautukset) merkitaan.

7.6 Seuranta- ja mittalaitteiden ohjaus

Seuranta ja mittauslaitteita tdiden tarkastamiseen |0ytyy koneiden luota, mutta

tarvittaessa MIKES ja VTT toimittaa jos oma kapasiteetti ei riita.

Omien laitteidemme kalibroinnin suoritamme itse 3 vuoden vélein. Koneisiin lai-
tetaan merkinta ettd se on kalibroitu, sek& piddmme myds omaa kirjaa kalib-
roinnista. Eri mittalaitteidemme kalibroinnin suorittaa ulkopuolinen toimittaja,
MIKES.
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8 MITTAUS, ANALYSOINTI JA PARANTAMINEN

8.1 Yleista

Seuranta-, mittaus-, analysointi- ja parantamistoimenpiteilld osoitetaan tuottei-
den ja palvelujen seka laatujarjestelman vaatimuksenmukaisuus sek& naiden

toimenpiteiden kautta parannetaan jatkuvasti laatujarjestelman vaikuttavuutta.

8.2 Seuranta ja mittaus

8.2.1 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyyttéa seurataan reklamaatioiden ja asiakastyytyvaisyyskysely-
jen avulla. Kehitamme palveluitamme asiakkailta saamiemme palautteiden poh-

jalta. Nain varmistamme etta palvelumme vastaavat asiakkaiden tarpeita.

Asiakkaamme voivat lahettad palautetta toiminnastamme ymparivuorokautisesti

sekd anonyymisti tai omalla nimellddn osoitteesta www.otaniemenrauta. fi

Lisaksi myymalamme tiloista 10ytyvéat asiakastyytyvaisyys lomakkeet joihin asi-
akkaamme voivat kertoa tyytyvaisyydestaan ja antaa parannusehdotuksia. Pa-

laute lokero on lukollinen ja vain toimitusjohtajallamme on avaimet laatikkoon.

Seuraamme aktiivisesti ja systemaattisesti palvelusuorituksia, mahdollisia vii-
vastymisia seka asiakaspalautetta. Toimitusjohtaja seka myymalaesimies otta-
vat vastaan asiakaspalautteet ja kasittelevat palautteen sisaisesti ja ryhtyvét

tarvittaviin toimenpiteisiin.
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8.2.2 Sisainen auditointi

Protoshop tulee tekemé&én vuodesta 2010 eteenpéin ISO 9001 standardin mu-
kaisesti sisadisia auditointeja kerran vuodessa, jotta saadaan varmuus siita, etta
laatu on ennalta tehtyjen suunnitelmien ja vaatimusten mukainen ja sita toteute-

taan ja se on vaikuttavasti toteutettu ja yllapidetty.

Auditointiohjelman laatii Laatupaallikkd ja se hyvéksytaan johdon katselmuk-
sessa. Auditointisuunnitelmaa laadittaessa otetaan huomioon auditoitavan pro-
sessin tila ja tarkeys sekd aiempien auditointien (seka siséisten etta ulkoisten)
tulokset. Auditoinnin kriteerit, laajuus, suoritustaajuus ja menettelyt maaritellaan
samalla, samoin auditoijat. Sisdiset auditoijat on valittu siten, etta auditointipro-
sessin objektiivisuus ja tasapuolisuus voidaan varmistaa. Ts. auditoijat eivat saa
auditoida omaa tyotaan. Lisaksi kukin auditoija on perehtynyt auditointien suorit-
tamiseen osallistumalla tarkkailijana yhteen siséiseen auditointiin ja perehtymal-
l& laatupaallikén johdolla auditointivaatimuksiin. Johdon katselmuksessa hyvak-

sytaan sisaiset auditoijat.

Sisadisen auditointien suunnittelu ja suorittaminen ovat auditointisuunnitelmassa
nimetyn auditoijan vastuulla. Auditoija myds raportoi havaituista poikkeamis-
ta/kehityskohteista poikkeamakaavakkeella auditoitavasta alueesta vastuussa

olevalle johdolle seka laatupaallikolle.
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8.2.3 Prosessin seuranta ja mittaus

Auditoitavasta alueesta vastuussa oleva johdon tehtdvana on varmistaa, etta
toimenpiteet havaittujen poikkeamien ja niiden syiden poistamiseksi suoritetaan
ilman aiheetonta viivetta. Korjaavien toimenpiteiden tehokkuus arvioidaan seu-

raavassa sisdisessa auditoinnissa.

Quality Assurance Manager sailyttdd poikkeamakaavakkeet seka seuraa kor-
jaavien toimenpiteiden tilannetta ja raportoi sisaisten auditointien tilanteesta se-
k& tuloksista johdolle johdon katselmuksessa.

8.2.4 Tuotteen seuranta ja mittaus

Tyontekijat tarkastavat itse oman tyénsa ennen sen luovuttamista seuraavaan

vaiheeseen.

Tyontekija leimaa itse tyonsa ja se kirjautuu C9000 tietojarjestelmaan. Jarjes-
telmasta saadaan tietoa kuinka kauan tyontekijalla on mennyt aikaa tuotteen

tekemiseen.

Kun tyontekijd on saanut tuotteen valmiiksi, laittaa han sen hyllyyn valmiiden

téiden joukkoon.
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8.3 Poikkeavan tuotteen ohjaus, korjaus seka ehkaiseva
toimenpide
Laatupoikkeama on:

Poikkeama asiakkaan tilaamien tuotteiden mitoista. Poikkeama asiakkaan tila-

uksen mukaisesta toimitusajasta, -maarasta tai muista
toimitusehdoista

Sisdisissa tai viranomaisten auditoinneissa todetut tuotteeseen tai toimintaan

liittyvat poikkeamat.

Toimenpiteet joissa poistetaan poikkeamien syyt niiden toistumisen estamisek-
si, tehdaan toimintaohjeiden mukaisesti. Johdon katselmuksessa kaydaan lapi
todetut

poikkeamat ja korjaavat toimenpiteet seka vastuuhenkilot.

Jos vastaanottotarkastuksen yhteydessd on huomattu pakkauksen vaurioi-
tuneen, myyja tarkastaa, onko tuote vaurioitunut. Jos tuote on ehja, han hyvak-
syy tuotteen edelleen toimitettavaksi asiakkaalle. Jos pakkaus on vaurioitunut

estetddn sen toimittaminen asiakkaalle

Mikali laatupoikkeamia esiintyy, selvitetaan syyt ja tyd korjataan, pyrkimalla

saamaan asiakkaalle mahdollisimman vahan haittaa.

Jos poikkeava tuote havaitaan vasta sen jalkeen, kun tuote on toimitettu tai sen
on jo kaytdssa, pyydetaan asiakasta palauttamaan viallinen tuote (tai tuotteet)

ja hanelle lahetetdén uusi (tai

uudet) tuotevaatimukset tayttava tuote tilalle.
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Ne tuotteet, jotka eivat taytd tuotevaatimuksia, tunnistetaan ja estetd&n naiden
toimittaminen eteenpé&in asiakkaalle toimittamalla tuote viallisille tuotteille varat-
tuun paikkaan, mistd se toimitetaan edelleen toimittajalle jatkotutkimuksia var-

ten

Toimittajille raportoiduista viallisista tuotteista yllapidetddn tallenteita varasto-

paallikon toimesta.

8.4 Tiedon analysointi

Laatu soveltuvuudesta seka vaikuttavuuden arvioimiseksi seka parantamiseksi

kerataan tietoa

- asiakastyytyvaisyydesta ja tuotevaatimusten tayttymisesta seka
toimittajien kyvykkyydesta asiakasreklamaatioiden avulla
- prosessin suorituskyvysta
- toimitusvarmuuden kautta
- verrataan projektin suunniteltuja kustannuksia toteutuneisiin
kustannuksiin seka
- seurataan varaston arvoa ja
- toimittajien toimitusvarmuudesta ja kyvysta toimittaa

vaatimuksenmukaisia tuotteita

Naita tietoja analysoidaan myynnin ja laatupaallikbn toimesta. Analysointi tuot-

taa tietoa liittyen

- asiakastyytyvaisyyteen

- tuotevaatimusten tayttymiseen

- prosessin ja tuotteiden ominaisuuksiin seka kehityssuuntiin mukaan
lukien mahdollisuudet ehkaiseviin toimenpiteisiin

- toimittajiin

Ko. tietoa kaytetaan lahtotietoina johdon katselmuksissa (katso kohta 5.6).
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8.5 Jatkuva parantaminen

Laatujarjestelman vaikuttavuutta parannetaan jatkuvasti kayttamalla hyvéksi
toimintapolitiikkaa, laatutavoitteita, auditointien tuloksia, tietojen analysointia,

korjaavia ja ehkaisevia toimenpiteitd sekd johdon katselmuksia.

Jatkuvaa parantamista seuraamme myos asiakaspalautteiden kautta (kts 8.2.1),
mahdolliseen palautteeseen pyritddn vastaamaan mahdollisimman pian, seka

ratkaisemaan mahdolliset ongelmakohdat.

Auditointien tuloksista saamme selville kuinka tehokkaasti toimintapolitikkaa on

parannettu.

Seuraavassa auditoinnissa on my06s arvioitu korjaavien toimenpiteiden tehok-

kuus.
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