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Laatu ja laadunhallinta kasvattavat merkitystaan yritysten ja yhteisojen véalises-
sa kaupassa. Nykyteknologia on mahdollistanut huippulaatuisten tuotteiden
valmistamisen. Kuitenkin yhd useammin korkeampaa laatua tuotettaessa myds
laadun parantuminen maksaa. Asiakkaat ovat yhd useammin hintatietoisia ja
vallitsevassa taloustilanteessa pyrkivat pienentdmaan myos hankintakustan-
nuksia. Tasta johtuen nykyisin vallitsee tilanne, jossa asiakkaat eivat ole valmii-
ta maksamaan niin sanotusta ylilaadusta.

Lahtokohtana talle opinnaytetyolle oli laatia alihankintakonepajalle SFS-EN ISO
9001 -standardin mukainen laatukasikirja. Taman pohjalta on tarkoituksena
saavuttaa sertifioitu laatujarjestelma. Sertifioitu laatujarjestelméa mahdollistaa
yrityksen selviytymisen kilpailluilla markkinoilla, joilla vaatimus laatusertifikaatis-
ta on yha useammin sdant6 kuin poikkeus. Laatujarjestelmaprojektin kokonais-
tavoitteena on luoda ISO-standardin mukainen laatujarjestelma ja sertifioida se.
Koska projekti on laajamittainen, on tama opinnaytetyo rajattu koskemaan serti-
fioitavaa laatukasikirjaa.

Laatukasikirjaprojekti voidaan jakaa muutamaan selkeaan kokonaisuuteen. En-
sin oli tarpeellista tutustua kohdeyritykseen, sen toimintaan ja tapoihin. Lisaksi
oli tarkeata selvittdd SFS-EN 1SO 9001 -standardin asettamat vaatimukset laa-
tukasikirjalle. Seuraavaksi tietoa kerattiin ja koostettiin keskustelujen seka yri-
tyksen dokumenttien pohjalta. Laatukasikirjan osia muokattiin palavereissa
standardin vaatimusten mukaisiksi. Samalla myo6s yrityksen toimintaa yhden-
mukaistettiin. Suurena apuna standardin mukaisen kasikirjan tekemisessa oli
yrityksen toimihenkildiden lisaksi Balentor Oy:n konsultti Kert Kenner. Hanen
avullaan kokonaisuus saatiin pidettyd koossa ja samalla karsittua pois turha
sisaltd. Kuitenkin tarkein Kennerin antama tuki laatukasikirjaa varten oli koko-
naisuuden riittdvyydesta huolehtiminen sertifiointia ajatellen.

Opinnaytetyon tavoitteeksi asetettu sertifiointikelpoinen laatukasikirja saatiin
valmiiksi ja tavoite saavutettiin. Kokonaisprojekti etenee seuraavaksi kohti ul-
koista auditointia seka sertifiointia. Valmistunut laatuk&asikirja on vasta lahtékoh-
ta laadun parantamiselle ja tyd sen saralla on vasta alussa.

Asiasanat: laatu, laadunhallintajarjestelma, 1ISO 9001, kasikirja



Abstract
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Bachelor’s Thesis 2013

Instructors: Heikki Liljienback, Saimaa University of Applied Sciences, Tuomas
Kalanen, Ket-Met Oy

The importance of quality and quality management is increasing in business
between companies and communities. Today's technology allows manufactur-
ers to create top quality products. However, more often, when manufacturing
higher quality products also improvement of quality is quite expensive. Today's
customers are more and more price-conscious and in the current economic sit-
uation they are willing to cut down also the acquisition costs. As a result in the
predominant situation customers are not willing to pay for so-called over-quality.

The starting point for this Bachelor's Thesis was to create a quality manual for a
subcontracting engineering workshop in accordance with SFS-EN 1SO 9001
standard. With the guidance of ISO 9001 standard the aim of this project is to
achieve a certified quality control system. The certified quality control system
(QCS) allows the engineering workshop to survive on competitive markets,
where certified QCSs are frequently demanded. The main aim of the overall
project is to create a SFS-EN ISO 9001 standard in accordance with QCS and
certify it. Since the overall project is wide-ranging, it is not possible to complete
it in this thesis. Thus the object of the thesis is defined as the elaboration of a
quality manual.

The project of quality manual can be divided in four unities. First, it was neces-
sary to become acquainted with the target company and its conventions. Fur-
thermore, it was important to work out the requirements of the SFS-EN I1SO
9001 standard for the quality manual. Next, the information was gathered by
using conversations with the personnel and reading through the relevant docu-
ments of the company. The quality manual was edited in accordance with the
standard. Among the editing process company operations were also modified to
meet the requirements. An important supporting role in the project played the
consult Mr Kert Kenner from Balentor Oy. With his help and valuable advice the
project was directed to meet the ISO 9001 standard.

The target of this Bachelor's Thesis was achieved since the quality manual was
created. The quality manual project is ready and certified. The overall project
will proceed towards external auditions and certification. The completed quality
manual is only a starting point for improving quality and the actual work in that
sphere has just begun.

Keywords: Quality, Quality control system, QCS, ISO 9001, Quality handbook
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1 Johdanto

Nykyaikana ei riita, etta yritys valmistaa laadukkaita tuotteita, vaan sen on kyet-
tava osoittamaan tama asiakkaille. Keino taéh&an on kansainvélisen SFS-EN ISO
9001 -standardin mukainen laatujarjestelma. Talloin standardia voidaan kayttaa
sisdisesti ja ulkoisesti arvioitaessa, kykeneekd organisaatio tayttdmaan omat,
lakien ja viranomaisten seka asiakkaiden vaatimukset. Kun sertifiointielin on
myontanyt organisaatiolle ISO 9001 -sertifikaatin, voidaan luotettavasti sanoa
sen toimivan asiakaslahtoisesti ja jarjestelmallisesti laadun kehittamisen osalta.
(1;2.)

Taman opinnaytetyon lahtékohtana on laatia Ket-Met Oy:lle SFS-EN 1SO
9001:n mukainen laatukasikirja, joka sertifioidaan vuoden 2013 aikana. Laatu-
kasikirjan tulee taten siséaltaa kaikki tarvittavat osat sertifiointia varten. Yrityksel-
& on aiemmin ollut kaytdssa laatukasikirja, jonka kayttoonotto ei ollut missdén
vaiheessa edennyt auditointeihin sakka. Nyt kasikirjaa lahdetdén laatimaan uu-
delleen asiakkaiden vaatimusten tayttdmiseksi, vaikuttavuuden lisaamiseksi ja

sertifikaattia vaativien asiakkaiden tilausten saamiseksi.

Tama opinnaytety6 on osa Ket-Met Oy:n laatujarjestelmaprojektia. Tyo rajataan
koskemaan laatukésikirjaa, koska laatujarjestelman rakentaminen on laajamit-
tainen projekti eika sen sisallyttdminen opinnaytetyéhon ole ajallisesti mielekas-
td. Menetelmina tyon tekemisessa kaytetaan keskusteluja ja palavereja. Kes-
kustelut kdaydaan paaasiassa yrityksen henkildston kesken. Sisaisissa palave-
reissa muokataan ja luodaan teksteja yhteistydssa toimitusjohtaja Tuomas Ka-
lasen ja johtaja Vesa Kemppisen kanssa. Konsultti Kert Kennerin kanssa pide-
tdan myos palavereja, jotta sertifioitava laatukasikirja pystyttaisiin saavutta-
maan. Ohjenuorana projektissa on SFS-EN ISO 9001 -standardi, jonka mukai-

nen laatukasikirja on tavoitteena.

Opinnaytetyon aloitan perehtymaélla Ket-Met Oy:n toimintaan mahdollisimman
laajasti ja tdméan jalkeen selvitdn vaatimukset, joita SFS-EN ISO 9001 -
standardi laatukasikirjalle tulee asettamaan. Nain uskon saavani luotua sellai-

sen laatukasikirjan joka, kuvaa yrityksen toimintaprosessit mahdollisimman tar-
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kasti ja totuudenmukaisesti. Opinnaytetyoni koostuu laatukasikirjan laatimisesta
ja sen etenemisesta kertovasta raportista.



2 Ket-Met Oy

Ket-Met Oy aloitti toimintansa vuonna 1966 Koneosahiomo Mauno Kettunen
nimellda. Talloin toimintaan kuului alihankintakonepajatoiminnan lisdksi autojen
moottorikorjausta ja varaosamyyntia. Nama toiminnat karsittiin 1995, jolloin yri-
tys keskittyi puhtaasti alihankintakonepajatoimintaan. Nykyisten yrittajien omis-
tukseen Ket-Met Oy siirtyi 1999 ja siina suoritettiin sukupolvenvaihdos 2007.
Yritys tuottaa nykyisin pienten kokonaisuuksien kokoonpanoa, osaamista vaati-
vien kappaleiden valmistusta seka tuotekehitystda muun muassa Andritzille,
Watrtsilalle ja Sandvikille. Tuotannossa Ket-Met Oy kykenee valmistamaan vaa-
tivia pyorahdyskappaleita ja erilaisia kayttosylinterikokoonpanoja seka tarkkaa

pinnanlaatua vaativia osia. (3;4.)

Kuvassa 1 on esitetty Ket-Met Oy:n ydinprosessit ja tukiprosessit. Kaikki pro-
sessit lahtevat liikenteeseen asiakkaiden ja sidosryhmien nykyisista ja tulevista
tarpeista. Ydinprosesseina kasitellaan asiakas- ja sidosryhméasuhteet, myynti- ja
hankintaprosessit, tilaus- ja toimitusprosessi seka tuotantoprosessi. Edellisia
prosesseja tuetaan henkilosto-, talous- ja tietohallinnolla. Kaikkien naiden yh-
teisvaikutuksesta saadaan yrityksen tulokset ja vaikutukset. (3.)

KET-MET OY:N PROSESSIKARTTA

Ket-Met Oy:n ydinprosessit
“

Asiakas-ja sidosryhmasuhteet
A.s(;akka:]de.nja Myynti-ja hankintaprosessi TilBkEaE
sidosryhmien uloksetja
nykyisetja ‘ ] [ vaikutukset
tulevattarpeet Tilaus-ja toimitusprosessi

Tuotantoprosessi

) Tukiprosessit:

-Henkilosto
-Talous
-Tietohallinto

Kuva 1 KET-MET Oy:n prosessikartta (5.)



Yrityksessa kaytettiin aiemmin paaasiallisena CAM-ohjelmistona Mastercamia,
mutta koulutuksen mydta on pyritty siirtymaan Esprit-ohjelmistoon Mastercamin
kayton jaadessa vahemmalle. Konekanta on pyritty pitdmaan tuoreena ja vii-
meisimmat konehankinnat onkin vuonna 2011 kayttoonotettu Mori Seiki
NTX2000 -sorvauskeskus, ja joulukuussa 2012 kayttéonotettu DEA Global Sil-

ver Performance 3D-mittauslaite. (6.)

Yrityksen konekanta on esitetty taulukossa 1.

Taulukko 1 Ket-Met Oy:n konekanta (6.)

Pystykaraiset Sorvaus- NC-sorvit Manuaali- Muu
tyosto- keskus koneet konepajakalusto
keskukset
Victor Vcenter - Mori Seiki Mori Seiki | Kéarkisorvit 3kpl | DEA Global Silver
145 NTX2000 SZM | NL2500 Y Performance 3D-
mittauslaite
Harford Mori Seiki Jyrsinkone NC-vannesaha
SL2500 Y
Mori Seiki |Pyorohiomakone| Automaattisaha
SL2500 SY
Mori Seiki | Sateisporakone MIG-, TIG- ja
SL300 AMG puikkohitsauslaite
Mori Seiki Lasikuulapuhallus-
AL-22 laite
Victor Kammiopesukone
Muita koneita ja
laitteita




Kuvassa 3 ja 4 on esitetty yrityksen uusimmat laitehankinnat. Kuvan 3 Mori Sei-
ki NTX2000 SZM on varustettu kahdella karalla ja tankomakasiinilla. Kuvassa 4
on DEA Global Silver Performance 3D-mittauslaite, joka hankittiin, koska tédhan
saakka ei kyetty todentamaan tietynlaisia mittoja ja muotovirheita riittavan tar-
kasti. Nyt kappaleiden oikeanmukaisuudesta voidaan tehda raportit asiakkaiden

nain halutessa.

Kuva 2 Mori Seiki NTX2000 SZM



global =

Kuva 3 DEA Global Silver Performance 3D-mittauslaite

3 Laatu

Laadulle on hyvinkin erilaisia maaritelmia. Jokainen méaarittaja kykenee nykyaan
maarittelemaan kasitteen itselleen sopivaksi. Aiemmin laadukkaan tuotteen on
kuvattu olevan paras mahdollinen tehtavissa oleva, mutta nykydan teknologian
kehityttya ei se valttamatta enda ole sita. Tahan onkin paasty siita syysta, etta
virheettdmyys maksaa ja tuotteen tilaaja ei ole valttamattd valmis maksamaan
tastd. Etenkaan tilanteessa, jossa ei virheettomyytta vaadita, vaan tuote on tar-

koitukseen yhta hyvd huonommalla laadulla varustettuna. (7.)

3.1 1SO-organisaatio ja -standardit

ISO:n (International Organization for Standardization) toiminta alkoi virallisesti

vuonna 1947, kun 25 maan edustajat olivat paattdneet luoda uuden jarjeston
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helpottamaan kansainvalista koordinointia ja yhtenaistamaan teollisia standar-
deja. Nykyaan jarjestolla on jasenid 164 maasta ja yli 150 kokopaivaista tyonte-
kijad. Iso on julkaissut yli 19 000 kansainvalistd standardia jotka kattavat lahes
kaikki nakokohdat teknologiasta ja valmistuksesta. Nama standardit varmista-

vat, ettd tuotteet ja palvelut ovat laadukkaita, turvallisia ja luotettavia.(8.)
3.2 SFS-EN ISO 9001 -laadunhallintajarjestelma

SFS-EN ISO 9001: 2008 on laadunhallintajarjestelman standardi, joka suunni-
teltiin, jotta sita voitaisiin hyddyntdd organisaation sisaisissa toiminnoissa, kuten
tuoton lisddmisessé ja asiakastyytyvaisyyden parantamisessa, sertifioinnissa
sekad sopimuksissa. Standardi ei edellytd organisaatioiden laadunhallintajarjes-
telmien samanlaista rakennetta ja asiakirjoja. Silti sertifikaatin saaminen osoit-
taa kolmannen osapuolen todenneen organisaation tayttdvan standardin vaati-
mukset. (1;9.)

Laadunhallinta on jaettu SFS-EN ISO 9001 -standardissa kahdeksaan peruspe-

riaatteeseen, jotka ovat esiteltyina kuvassa 4.
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1. Asiakas-
Iahtoisyys

8. Suhteet
toimittajiin

7. Tosiasioihin

perustuva Laadunhallinta
padtoksenteko

2. Johtajuus ja
johdon vastuu

3.
Tyontekijoiden
sitoutuneisuus

4. Prosessi-
mainen
toimintamalli

6. Jatkuva
parantaminen

Jarjestelma-
keskeinen
johtamistapa

Kuva 4 Laadunhallinnan kahdeksan perusperiaatetta (5;10;11.)

1. Asiakaslahtoisyys
- Koska organisaatio on riippuvainen asiakkaista, tulee sen ymmartaa
asiakkaan nykyiset ja tulevat tarpeet, tayttda vaatimukset seké pyrkia
ylittdmaan odotukset.
2. Johtajuus ja johdon vastuu
- Koska johtajat maarittelevat organisaation tarkoituksen ja suunnan,
tulisi heidan luoda sellainen ilmapiiri, jossa tyontekijat kykenevéat osal-
listumaan taysipainoisesti organisaation tavoitteiden saavuttamiseen.
3. Tydntekijoiden sitoutuneisuus
- Organisaatiossa kykyjen hyédyntdmisen mahdollistaa tyontekijoiden

taysipainoinen osallistuminen.
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4. Prosessimainen toimintamalli
- Kun toimintoja ja resursseja johdetaan prosesseina, kyetaan saavut-
tamaan haluttu tulos tehokkaammin.
5. Jarjestelmakeskeinen johtamistapa
- Organisaatio muodostaa toisiinsa liittyvistd prosesseista jarjestelman.
Naiden avulla johdetaan yritysta.
6. Jatkuva parantaminen
- Pysyvéana tavoitteena organisaatiolla tulisi olla suorituskyvyn jatkuva
ja kokonaisvaltainen parantaminen.
7. Tosiasioihin perustuva paatoksenteko
- Paatoksenteon tulee perustua tiedon ja informaation analyysiin.
8. Suhteet toimittajiin
- Kun organisaation ja toimittajien valiset suhteet hyddyttavat molempia
osapuolia, lisdd ne kummankin kykya tuottaa lisaarvoa.(5;10;11.)

3.3 Laatujohtaminen

Laatujohtamisen toimintamallin avulla organisaatio pyrkii olemaan laatua koros-
tava ja siihen sitoutuva. Toimintamallin kehittdminen korostaa jatkuvaa paran-
tamista. Talloin pyritdan poistamaan prosesseista epakohdat, virheet ja hukka.
Laatujohtaminen sisaltyy kokonaisvaltaiseen laadunhallintaan (Total Quality
Management, TQM), joka edellyttéda johdolta selke&a strategiaa, sitoutumista ja
resursseja. Kokonaisvaltaisen laadunhallinnan kannalta kriittisia tekijoita ovat
seuraavat: asiakaslahtdisyys, johdon sitoutuneisuus ja johtajuus, laatusuunnitte-
lu, tosiasioihin perustuva johtaminen seka jatkuva parantaminen. Naiden seik-
kojen eteen joudutaan tekemdaan alituisesti tyotd, jotta pyrittaisiin erinomaisuu-

teen kaikissa yrityksen prosesseissa. (12.)
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4 Laatukasikirja

4.1 Laatukasikirjan rakenne

Ket-Met Oy:n laatukasikirjan rakenne on seuraavanlainen:
1. Laatujarjestelma

Tassa osiossa kerrotaan yrityksen liiketoiminnan perustuvan SFS-EN 1SO 9001
-standardin mukaiseen laatujarjestelmaan. Taman liséaksi osioon on laitettu laa-
tukasikirjan sailytystd, muokkausta ja jakamista koskevat asiat. Yrityksen laatu-

jarjestelma voidaan kuvata kuvassa 5 nakyvalla tavalla.

Laatupolitiikka

Strategia

Mittarit ja tavoitteet

Toimintasuunnitelma

Prosessit ja organisaatio

Dokumentit ja ohjeet

Kuva 5 Ket-Met Oy:n laatujérjestelma

2. Ket-Met Oy

Tassa osiossa on esitelty yrityksen laatupolitiikka, jonka tarkeimpia kohtia ovat:

asiakastyytyvaisyys ja asiakasuskollisuus

- talous ja kannattavuus

- prosessien tehokkuus ja moderni konekanta
- henkilosto ja osaaminen

- jatkuva parantaminen.
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Laatupolitiikan lisdksi on kuvattu Ket-Met Oy:n
nakyy kuvassa 6. Laatukasikirjassa on tdman

tuotannon alainen organisaatiokaavio.

Hallitus

TuomasKalanen
(hpj}, Helena
Kapanen, Heikki
Kalanen, Vesa
Kemppinen

organisaatiorakenne, joka

lisaksi eritelty tarkemmin

T

Toimitusjohtaja

Tuomas

Johtoryhma

TuomasKalanen
Helena Kapanen
Vesa Kemppinen

Kalanen

! l l |

Taloushallinto

Tuotanto Osto Myynti

Tuomas Tuomas Vesa Helena

Kalanen Kalanen Kemppinen Kapanen
\

Henkil6sto-

J

Tietohallinto
hallinto Tuomas l
Helens Kalanen
Kapanen \

Kuva 6 Ket-Met Oy:n organisaatiokaavio

Prosessit

k& vuosisuunnitteluun ja budjetointiin.

Johtaminen, joka on tarkemmin eritelty strategiseen suunnitteluun se-

Asiakkuuksien hallinta ja myynti, joka on eritelty myynnin suunnitte-

luun, asiakkaiden kontaktointiin ja tapaamiseen seka tarjouksen laa-

timiseen.

poikkeavien tuotteiden hallintaan seka toimi
raston hallinnan.

Ostot ja verkosto, jossa on toimittajat ja ni

valintamenettelyt sek& arviointimenettelyt.

oiden kasittelysta ja valinnasta seka tuote-

den lapiviennista.
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Tilaus-toimitus, joka on eritelty tuotannonsuunnitteluun, tuotantoon,

tukseen.

Varaston hallinta, joka siséltdd seka raaka-aine- etta valmistuoteva-

hin liittyvat valintakriteerit,

Tuote- ja menetelmakenhitys, jossa kerrotaan tuote- ja menetelméaide-

ja menetelméakehitysasioi-



- Henkilosto, joka siséltaa perehdyttamisen, tydsuojelun ja tyoterveys-
huollon sekd osaamisen kehittamisen.

- Tybymparistd, jossa on koneiden laitteiden kunnossapitoon liittyvat
asiat, kiinteisténhoito ja tietohallinto.

- Taloushallinto, jossa kéasitelladn taloushallintoon liittyvat asiat ja teh-
tavat.

4. Toiminnan mittaristo

Toiminnan mittaristo -osio on salattu yrityksen johdon toiveesta. Tama osio si-
saltdd varsinaisessa laatukasikirjassa mittariston prosesseittain. Taulukossa 2

on esitetty esimerkki toiminnan mittaristosta.

Taulukko 2 Esimerkki toiminnan mittaristosta

Mittari Mitattava asia Tavoite Tiedon saanti Tiedon
kasittely

.. . . ] Haluttu kokous
Liikevaihto € Haluttu tavoite | Taloushallinto

/ palaveri

5. Vuosikalenteri

Yrityksen vuosikalenteri-osiossa on eritelty prosesseittain niihin liittyvat toimen-
piteet, kuten johdonkatselmuksen, asiakastyytyvaisyyskyselyiden ja nostovali-
neiden tarkastuksen ajankohdat.

6. Palaverikaytannot

Tassé osiossa on kasitelty yrityksen palavereihin liittyvat kaytdnnot. Ket-Met
Oy:lla pidetd&n sddnndnmukaisesti seuraavanlaisia palavereita: Hallituksen ko-

kous, johtoryhmapalaveri ja tuotannon viikkopalaveri.
7. Dokumenttien hallinta

Dokumentit on k&sitelty prosesseittain. Naihin taulukoihin on keratty prosesseis-
ta saatavat dokumentit, niiden vastuuhenkil6t, sijainnit, arkistointiajat seka nii-

den kayttdoikeudet. Tasta osiosta nahdaan siis kaikkien ohjeiden ja muiden do-
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kumenttien sijainti, joihin laatukasikirjassa on viitattu. Talléin ne ovat tarvittaes-

sa helposti I0ydettavissa.
8. Toiminnan kehittdminen

Osio on jaoteltu ehkaiseviin toimenpiteisiin ja aloitetoimintaan, korjaaviin toi-
menpiteisiin siséltden asiakasreklamaatiot, sisaiset poikkeamat, siséaisen audi-
toinnin poikkeamat ja muut vakavat syyt, asiakastyytyvaisyyteen liittyvat kyselyt

tuloksineen, sisaisen auditoinnin seka johdon katselmuksen.
4.2 Mittaus, analysointi ja parantaminen

Yrityksen tulee suunnitella ja toteuttaa mittaus-, analysointi-, parantamis- ja seu-
rantaprosesseja. Talloin kyetaan varmistamaan laadunhallintajarjestelman ja
tuotteen / palvelun vaatimustenmukaisuus seka parantamaan laadunhallintajar-
jestelman vaikuttavuutta jatkuvasti. Seurantaa ja mittausta suoritetaan muun
muassa asiakastyytyvaisyyskyselyilla, sisaisilla auditoinneilla sekd prosessien
ja palveluiden tarkastelulla. Naista saatava tieto analysoidaan ja sen perusteella
suunnitellaan korjaavat ja ehkaisevat toimenpiteet. SFS-EN I1SO 9001 -
standardi myds edellyttdd organisaatiota parantamaan laadunhallintajarjestel-
mansa vaikuttavuutta jatkuvasti. Tahan kaytetdan edella mainittujen lisaksi laa-
tupolitiikkaa ja laatutavoitteita sekd johdon katselmuksia. (1.)

4.3 Laatukasikirjan kayttoonotto

Laatukasikirjan kirjoittamisvaiheessa yrityksen toimintaa kehitettiin SFS-EN ISO
9001 -standardin vaatimusten mukaan. Samalla tuotannon viikkopalavereissa
kasiteltiin tarkasti tuotannon henkiléstoa koskevat muutokset, jotta toiminta olisi
myos kaytdnnossa kasikirjan mukaista. Kayttoonoton jalkeen suoritettiin yrityk-
sessa sisainen auditointi. Tarkoituksena on korjata havaitut puutteet ja kehittda
asioita, joiden katsotaan olevan tarpeellisia. Taméan jalkeen tulossa on johdon
katselmus ja ulkoinen auditointi, jotta voitaisiin saavuttaa sertifikaatti viela vuon-
na 2013. Kokonaisuudessaan laatukasikirjan kayttoonottoon ja lopulliseen
muokkaamiseen tulee menemdaan aikaa. Talléin toiminta hioutuu vastaamaan

laatukasikirjaaja ja laatukéasikirja saadaan muokattua halutunlaiseksi, jarkevaksi
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dokumentiksi. Nain ollen laatukéasikirjan vaikutuksia ei tdaman tyon puitteissa

voida taysin arvioida.

Tahan saakka konepajan tyontekijoiden antama palaute laatukasikirjaa kayt-
téonotettaessa on ollut paasaantodisesti positiivista. Toiminta on selkiytynyt ja
helpottanut tietyiltd osilta. Tietysti on my0s asioita, jotka koetaan tyotd hanka-
loittamiseksi, mutta ne on kuitenkin oltava SFS-EN 9001 -standardin vaatimus-
ten tayttamiseksi. Naihin kuuluvat esimerkiksi poikkeavista tuotteista tehtavat

raportoinnit seka erilaiset ohjeet toiminnan yhtenaistamiseksi.
4.4 Sertifiointi
Organisaation tulee 1SO 9001 -standardin mukaan tehda seuraavat asiat:

e Prosessien ja niiden soveltamisen maarittely.

e Prosessien keskinaisen jarjestyksen ja vaikuttavuuden maarittely.

e Prosessien vaikuttavaan toimintaan ja ohjaukseen tarvittavien kriteerien
ja menetelmien maarittdminen.

e Prosessien toimintaan ja seurantaan tarvittavan informaation ja resurssi-
en saatavuuden varmistaminen.

e Prosessien seuraaminen, mittaaminen ja analysoiminen.

e Haluttujen tulosten ja prosessien jatkuvaan parantamiseen vaadittavien

toimenpiteiden toteuttaminen.

Kun edella mainitut asiat on tehty ja dokumentointia koskevat vaatimukset ovat
kunnossa, voidaan yrityksessa suunnitella ulkoista auditointia. Usein ulkoisen
auditoinnin tavoitteena on saavuttaa 1SO 9001 -sertifikaatti, joka osoittaa asia-

kaslahtdisen toiminnan ja jarjestelmallisen laadun kehittamisen. (1;2)

5 Tyon kulku

Ennen laatuk&sikirjaprojektin aloittamista perehdyin yrityksen toimintaan mah-
dollisimman tarkasti. Opettelin ohjelmien muokkausta ja tekemista, tyostokonei-
den valmistamista tuotantoon seka tuotteiden valmistamista ja koneistamista, eli

siis hyvin pitkélle kaikkia toita, joita Ket-Met Oy:n pajalla tehdaan. Taman jal-
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keen perehdyin SFS-EN ISO 9001 -standardin mukaiselle laatukasikirjalle aset-

tamiin vaatimuksiin.

Varsinaisen kasikirjan tekemisen aloitin analysoimalla yrityksen prosesseja ja
niiden vaikuttavuutta toisiinsa. Projektin alkuvaiheessa sain my6s avukseni Ba-
lentor Oy:n konsultin Kert Kennerin, jonka avustuksella oli tarkoitus saattaa laa-
tukasikirja ja laatujarjestelméa sellaiseksi, jolla sertifiointi voidaan toteuttaa. SFS-
EN ISO 9001 -standardi maarittaa, etta laatukasikirjan tulee sisaltda laadunhal-
lintajarjestelmén soveltamisalan ja sen mahdollisen rajaamisen yksityiskohdat
seka perustelut. Menettelyohjeet tai niihin kohdistetut viittaukset, jotka on laadit-
tu laadunhallintajarjestelm&é varten ja prosessien valisen vuorovaikutuksen ku-
vaus on sisallytettava laatukasikirjaan. Naiden vaatimusten perusteella ryh-
dyimme rakentamaan laatukasikirjalle sisallysluetteloa, jotta kasikirja olisi stan-
dardin mukainen. Maariteltydmme rajat laatukasikirjalle ryhdyin Kkirjoittamaan
siséltod sisallysluettelon otsikoiden alle yhteistydssa toimitusjohtaja Tuomas
Kalasen, johtaja Vesa Kemppisen ja taloushallinnon Helena Kapasen kanssa.
Suurena apuna toimi myds entinen toimitusjohtaja Heikki Kalanen. Toinen stan-
dardin méaarittelemé vaatimus koski asiakirjojen hallintaa. Tamé& vaatimus aihe-
utti jonkin verran dokumentointia ja dokumenttien sailytykseen liittyvaa selkiyt-
tamista. Erilaisia ohjeita jouduttiin Kirjoittamaan koskien esimerkiksi pakkausta
ja NC-ohjelmien ohjelmointia. My6hemmin ohjeita on tehty aina, kun sellaiselle
on huomattu tarvetta. Kaikki nama dokumentit on listattu laatuk&sikirjan osiossa
dokumenttien hallinta, jossa on myds maaritelty niiden sailytyspaikat. (1.)

Laatukasikirjan valmistuneita osioita kaytiin sdannollisesti lapi yrityksen sisaisis-
sa palavereissa. Liséksi pidettiin palavereja, joissa Kenner kévi ohjeistamassa
jo tuotettua materiaalia. Kirjoitustyon ohella yrityksen toimintamalleja muokattiin
standardin vaatimaan muotoon. Laatukasikirjan valmistuttua ryhdyimme valmis-
telemaan siséistad auditointia yhdessa Kennerin kanssa. T&han prosessin osal-
listuivat lisdkseni Tuomas Kalanen, Heikki Kalanen, Helena Kapanen ja Vesa
Kemppinen. Kun sisdinen auditointi oli suoritettu, kaytiin havainnot prosesseit-
tain lapi. Esille nousseisiin poikkeamiin, miinuksiin ja kehitysideoihin tehtiin kor-
jaus- / kehityssuunnitelmat. Naiden toiminnan korjausten jalkeen on seuraavana

vuorossa johdon katselmus, joka tullaan suorittamaan kevaan 2013 aikana.
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Taman jalkeen yrityksen tulisi olla valmis ulkoista auditointia varten. Sertifikaatin
saavuttaminen on Ket-Met Oy:lle tarkead, jotta yritys pystyy vastaamaan nykyis-
ten asiakkaiden suoranaisiin vaatimuksiin ja odotuksiin sertifioidun laatujarjes-
telman olemassaolosta. Lisaksi sertifioidun laatujarjestelmén avulla pystytaan
saavuttamaan uusia asiakkaita, jotka vaativat SFS-EN ISO 9001 -standardin

mukaista laatujarjestelmaa.

Yleisesti laatujarjestelman sertifioinnilla SFS-EN 1SO 9001 -standardin mukai-
seksi katsotaan olevan monia etuja. Naita ovat esimerkiksi toiminnan ja proses-
sien jatkuvan kehittdmisen tukeminen, asiakkaiden laatuodotuksiin vastaami-
nen, kansainvalisessa kilpailussa suoriutuminen standardin tunnettuuden avus-
tuksella ja riskienhallinnan parantaminen. Koska sertifikaattia yllapidetaan vuo-
sittaisilla ulkopuolisen tahon suorittamilla auditoinneilla, kyetaan talla todista-
maan jatkuva toimintojen ja laadun kehittaminen. Nain ollen sertifikaatin saami-
nen antaa Ket-Met Oy:lle edellytykset toiminnan tehostamiseen seka erilaisten

prosessien mittaamiseen ja kehittamiseen. (2.)
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6 Yhteenveto

Tavoitteena oli saavuttaa SFS-EN ISO 9001 -standardin mukainen laatukasikir-
ja, jotta yrityksen laatujarjestelma voitaisiin sertifioida mahdollisimman nopeasti.
Projekti aloitettiin kesalla 2012 ja nyt kevaalla 2013 ollaan tilanteessa, jossa
laatukasikirja ja sisdinen auditointi on saatettu valmiiksi. Ulkoista auditointia ja
taten myoskaan sertifiointia ei ole viela tehty. Siséisen auditoinnin pohjalta ta-
voitteen saavuttaminen on kuitenkin mahdollista pienilla toiminnan muutoksilla,
jotka ovat kirjattu korjaussuunnitelmaan. Naiden korjaustoimenpiteiden suorit-
taminen on myds aloitettu, jotta laatujarjestelman sertifiointiprojekti voitaisiin

saattaa mahdollisimman pian loppuun.

Haasteena projektissa nden toiminnan ja kasikirjan yhdenmukaisuuden. Henki-
|6stdlla on omat toimintatapansa, joita tulee yhtenéistaa. Tasta syysta ohjeita on
pyritty ja pyritd&n jatkossakin kirjoittamaan, kun havaitaan sellaiselle olevan tar-
vetta. Esimerkiksi NC-ohjelmointiohje on eras naita toiminnan yhtenaistamiseen
pyrkivista ohjeista, jolloin ohjelmasta ei kyettaisi havainnoimaan kenen tyonteki-
jan tekema ohjelma on. Talla myoés pyritaan siihen, etta jokainen tyontekija pys-
tyisi tyostokoneen valmisteluun tydst6a varten, ilman toisien tydntekijoiden kon-
sultointia. Nain toimintaa saataisiin tehostettua ja resursseja vapautettua tuotta-

vaan tyohon.

Tyon tuloksia on vaikea arvioida kokonaisprojektin tassa vaiheessa, mutta ta-
han saakka laatukasikirjalla on saavutettu toiminnan tehokkuuden lisd&ntymista,
tyoympariston siistiytymista ja selkiytymistd seka toimintamallien yhdenmukais-
tumista. Tyo laatujarjestelméan eteen seka laatukasikirjan kayttoonottoon ja
muokkaamiseen jatkuu pitkaan. Kokonaisvaltaisia tuloksia ja vaikutuksia tullaan
nakemaan vasta huomattavasti myohemmin. Yrityksen johto on sitoutunut toi-
mimaan laatujarjestelman kehittdmiseksi ja tasta syysta uskonkin, ettd Ket-Met

Oy tulee saavuttamaan huomattavia etuja entiseen toimintamalliin nahden.

Kun laatujarjestelmélle on saavutettu SFS-EN ISO 9001 -standardin mukainen
sertifikaatti seka |0ydetty oikeanlaiset toimintatavat jatkuvaa parantamista aja-
tellen, luonnollisena jatkeena yritykselle voisi olla ymparistosertifikaatti. 1SO
14001 osoittaisi sidosryhmille yrityksen suhtautuvan vastuullisesti ymparistéasi-
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oihin. Talla voitaisiin saavuttaa kilpailuetua, sdéstdja energia- ja materiaalikus-
tannuksista seka kiillottaa yrityksen imagoa. Kyseisen sertifikaatin saavuttami-
nen helpottaa yleensd lupa-asioissa, viranomaistoiminnoissa seka avustaa
markkinoinnissa. Nykyaan arvostetaan paljon vastuullisuutta ymparist6- ja tur-
vallisuusasioissa ja tasta syysté suoranaisten saastojen lisdksi voitaisiin saavut-

taa etua tallaisten asiakkaiden silmissa, joille ymparistbasiat ovat tarkeita. (13.)

Kokonaisuudessaan pidin laatukasikirjan tekemisesta seka kaikista siihen liitty-
vista kaytannon tdista todella paljon. Olen aina ollut kiinnostunut laatuun liitty-
vistd asioista ja nyt paasin kaytannossa tekemaan niihin liittyvia toita. Tama
vain lisdsi mielenkiintoani laatua kohtaan my6s tulevaisuudessa. Kokonaisval-
tainen tutustuminen alle kahdenkymmenen tyontekijan konepajan toimintaan
antoi lisdksi ammatillisesti laajempaa kasitysta tyouran jatkoa ajatellen. Oma
tydskentelyni yrityksessa jatkuu edelleen opinnaytetydn valmistuttua ja pidankin
kiinnostavana péaastd seuraamaan projektin etenemistd myos opinnaytetyoni
ulkopuolella. Kaiken kaikkiaan opinnaytetydssa haastavinta oli projektin laajuus
ja sen tekeminen muiden tdiden ohella. Valmistunut laatukasikirja on vasta al-

kua laadun parantamiselle ja tyo sen saralla on vasta alussa.
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1 Laatujarjestelméa
Ket-Met Oy:n liiketoiminta perustuu laatujarjestelman mukaiseen toimintaan, joka noudat-
taa SFS-EN ISO 9001-2008- standardia.

Laatujarjestelmé kattaa Ket-Met Oy:n kaikki toiminnot, niihin liittyvat palvelut ja tuotteen
tekniseen laatuun ja valmistukseen liittyvan kehitystydon ja suunnittelun. Myos yrityksen
toimintaan ja tuotantoon liittyvét ulkoistetut tyévaiheet ja tyékokonaisuudet ohjeistetaan, ja

niitd seurataan ja kehitetdan standardin vaatimusten mukaisesti.

Ket-Met Oy:n laatujarjestelmé& voidaan kuvata oheisella kuvalla.

A
-
AR
A
A
A
AR

Laatukasikirjaa voidaan tarvittaessa muokata, mikali yrityksen liiketoiminnassa ja ymparis-
tossa tapahtuvat muutokset niin vaativat. Laatukasikirjan virallista versiota sailytetaan yri-
tyksen tietojarjestelméssa. Kaikki muut versiot ovat valvomattomia. Laatuk&sikirja on tar-

koitettu Ket-Met Oy:n sisdiseen kayttéon ja sen jako ulkopuolelle on kielletty ilman toimi-
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tusjohtajan erillistéa lupaa. Ket-Met Oy:n toimitusjohtaja vastaa laatukasikirjan ajanmukai-

suudesta ja soveltuvuudesta yrityksen kayttoon.
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2 Ket-Met Oy

2.1Laatupolitiikka
Asiakastyytyvaisyys ja asiakasuskollisuus

Toimintamme perustana on erinomainen asiakaskokemus. Tama nakyy siina, ettd teemme
mitd lupaamme ja toimitusvarmuutemme on erinomainen. Raataléimme tuotteemme asia-
kastarpeen mukaisesti. Asiakastyytyvaisyyden lisaksi keskeisen&a mittarina piddmme asia-

kasuskollisuutta, jonka osoituksena ovat pitkat asiakassuhteemme.
Talous ja kannattavuus

Menestyaksemme taloudellisesti, Ket-Metin tulee kasvaa kannattavasti vuosittain. Kannat-
tava kasvu on olemassaolon perusedellytys ja liséksi se tuo varmuutta ja jatkuvuutta niin
tyontekijoille kuin muillekin sidosryhmille. Meiddn menestyksemme liséksi valitamme asi-

akkaidemme menestyksesta.
Prosessien tehokkuus ja moderni konekanta

Pyrimme prosesseillamme myynnin ja tuotannon saumattomaan yhteistyéhon. Keskeisina

menestyksen mittareina ovat toiminnan sujuvuus seké laatu.

Kasvun ja tehokkuuden varmistamiseksi Ket-Met investoi moderniin konekantaan ja naihin
littyvaan henkilostbosaamiseen. Toiminnan kulmakivena on alati uusiutuva konekanta se-

k& niiden kaytén oppiminen.

Henkil6std ja osaaminen
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Henkilostd on yrityksemme tarkein voimavara. Arvostamme erityisesti henkildsttmme ha-
lua ja kykya kehittyd tydymparistdon vaatimusten mukaisesti. Yrityksemme pitaa pystya tar-

joamaan tarvittaessa aikaa ja resursseja oman osaamisen kehittamiseen.

Jatkuva parantaminen

Toimintamme kulmakiven&d on jatkuva parantaminen. Ket-Met ja sen henkildst6 sitoutuu

toimintansa jatkuvaan kehittamiseen edellda lueteltujen tavoitteiden saavuttamiseksi.
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2.20rganisaatiorakenne

Ket-Metin organisaatiorakenne on alla olevan kaavion mukainen:

Hallitus

Tuomas Kalanen
(hpj), Helena

Kapanen, Heikki
Kalanen, Vesa
Kemppinen

Johtoryhma
Tuomas Kalanen
Helena Kapanen

Toimitusjohtaja .
Vesa Kemppinen

Tuomas Kalanen

Tuotanto Osto Myynti Taloushallinto Henkilostohallinto Tietohallinto

Tuomas Kalanen Tuomas Kalanen Vesa Kemppinen Helena Kapanen Helena Kapanen Tuomas Kalanen

"
r T T T T T T 1
Tuota_nnon Tuotanto/valmistus Osto Poikkeamat Toimitus Varasto Tuote:Ja . Kunnossapito
suunnittelu menetelmakehitys
Tuomas Tuomas Tuomas Vesa Tuomas Tuomas
Tuomasc Tuomas
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3 Prosessit

3.1 Johtaminen

3.1.1 Strateginen suunnittelu

Ket-Met Oy:n strateginen suunnittelu toteutetaan vuosikalenterin mukaisesti vuosittain

strategiapaivana. Strategiseen suunnitteluun osallistuvat hallitus ja johtoryhma.

Ket-Metin strategiaprosessi nojautuu neljagan nakokulmaan; talous, asiakas, prosessit ja
henkilostd. Strategia laaditaan 3-5 vuodeksi eteenpain ja sen jarkevyytta arvioidaan vuosit-
tain. Prosessissa neljan nakokulman nykytilaa verrataan tulevaisuuden tahtotilaan ja tulok-

sena syntyvat operatiivisen johdon lyhyen aikavalin tavoitteet.
Strategisen suunnittelun tuotoksena syntyy strategiaraportti.

Vastuu: Hallituksen puheenjohtaja

10
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3.1.2 Vuosisuunnittelu ja budjetointi

Ket-Metin vuosisuunnittelu toteutetaan vuosikalenterin mukaisesti. Vuosisuunnittelupro-
sessissa strategiasta johdettuja operatiivisen tason tavoitteita verrataan nykytilaan. Ana-
lyysin tuloksena saadaan lista operatiivisista toimenpiteistd, joita tavoitteiden saavuttami-
nen vaatii. Operatiivinen johto arvioi eri toimenpiteiden tarkeyden ja valikoi niiden joukosta
ne, joihin tulevana vuonna tullaan keskittymaan. Toimenpiteista laaditaan toimenpideluet-
telo, jossa maaritellaén toimenpide, vastuuhenkild, tavoite, aikataulu seka arvioidaan siita
aiheutuvat kustannukset. Toimenpiteiden kehittymista seurataan vuosikalenterin mukaisis-

sa johtoryhmépalavereissa.

Vuosisuunnittelusta syntyy vuosisuunnitelma ja vuosibudjetti tavoitteineen. Naiden edisty-

mista seurataan johtoryhmépalavereissa.

Vastuu: Toimitusjohtaja

11
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3.2 Asiakkuuksien hallinta ja myynti

3.2.1 Myynnin suunnittelu

Ket-Metin myynnin suunnittelu pohjautuu vuosibudijettiin sekd toimenpideluetteloon. Myyn-
nin suunnittelu muodostuu kahdesta osasta: olemassa olevien asiakkuuksien hallinnasta

seka uusasiakashankinnasta.
Asiakkuuksien hallinta

Ket-Met pyrkii luomaan ja sailyttamaan pitkid asiakassuhteita. Asiakkuuksien hallinnassa

myyntisuunnitelmaan laaditaan toimenpiteet tarkeiden asiakkaiden osalta.

Uusasiakashankinta

Systemaattinen uusasiakashankinta on osa Ket-Metin myynnin suunnittelua. Uusasia-
kashankintaan asetetaan vuosisuunnitelman pohjalta tavoitteet ja vastuut. Uusasia-

kashankinta suunnitellaan myyntisuunnitelmaan.

Asiakkuuksien hallintaa ja uusasiakashankintaa ohjataan ja seurataan johtoryhmépalave-

reissa.

Vastuu: Myynti

12
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3.2.2 Asiakkaiden kontaktointi ja tapaaminen
Asiakkuuksien hallinta

Olemassa olevia asiakkaita pyritddn kontaktoimaan saanndéllisin véliajoin. Tavoitteena on

minimissaan yksi fyysinen tapaaminen vuodessa tarkeiden asiakkaiden kanssa.
Tavoitteet asiakashallintaan asetetaan myynnin suunnittelun yhteydessa.
Asiakkaiden kontaktoinnin onnistumistekijoita ovat:

- aktiivisuus

- sdannénmukaisuus

- asiakkaan kuunteleminen ja ymmartaminen
- asiantuntijuus

- asiakastiedon hallinta

Tiedot asiakashallinnan kontaktoinneista ja tapaamisista kirjataan toiminnanohjausjarjes-
telmaan. Toiminnanohjausjarjestelmé&an ei kirjata paivittaisia projektin / casen hoitamiseen

liittyvia keskusteluja.

Uusasiakashankinta

Uusia asiakkaita kontaktoidessa pyritdén aina saamaan aikaan tapaaminen. Tapaamises-

sa pyritddn saamaan tarjouspyynto ja tarjouspyynngéista pyritddn saamaan kauppa.

Tavoitetasot seké yleiset tavoitteet uusasiakashankintaan asetetaan myynnin suunnitte-
lussa. Tavoitteissa otetaan kantaa tavoiteltavien asiakkaiden ominaisuuksiin, kuten toimi-
alaan, maantieteelliseen sijaintiin jne.

Uusasiakashankinnan toimet kirjataan toiminnanohjausjarjestelmaan.

13
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Vastuu: Myynti
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3.2.3 Tarjouksen laatiminen

Kaikki tarjoukset tehddén Ket-Metin toiminnanohjausjarjestelman pohjaan. Tarjouksen te-
kemisesta vastaa myynti ja tarvittaessa siihen osallistetaan tuotannon avainhenkild. Tarjo-
ukset lasketaan perustuen seuraaviin yksityiskohtiin: raaka-aine, oma tyd, alihankinta ja
rahti sekd muihin mahdollisiin kustannuksiin. Edelleen tarjouksessa huomioidaan asiak-

kaittain maksu- seka toimitusehdot.

Kaikissa Ket-Metin kotimaahan suuntautuvissa tarjouksissa kaytetaan voimassa olevia

yleisen kaupan ehtoja. Ulkomaankaupassa toimitusehdot katsotaan tapauskohtaisesti.

Vastuu: Myynti

15
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3.3 Tilaus- toimitus

3.3.1 Tuotannonsuunnittelu

Myynti kirjaa myyntilauksen toiminnanohjausjarjestelmaan. Myynnin, tuotannon johdon ja
oston yhteistoiminnan tuloksena syntyy tuotantosuunnitelma, jossa on huomioitu priori-
sointi, kapasiteetti sekd materiaalien ja tytkalustuksen saatavuus. Tuotantosuunnitelma
tehdaan erilliselle excel-pohjaiselle taulukolle. Myynti vahvistaa tuotantosuunnitelman mu-
kaisen toimitusajan asiakkaalle. Tarvittaessa tuotantosuunnitelmaa muokataan asiakas-
tarpeen pohjalta. Tuotannonsuunnittelun onnistumisen kannalta on tarkead, ettd kukin ta-

ho huolehtii omien vastuidensa tayttamisesta ja eteenpain kommunikoimisesta.

Myynti toimii linkkina asiakkaan ja tuotannon valilla. Myynnin vastuulla on k&ynnistaé tuo-
tannonsuunnittelu informoimalla saapuneesta tilauksesta. Lisdksi myynnin vastuulla on
informoida tuotantoa asiakkaan tarpeista, erityistoiveista, priorisoinnista seka muista asi-

akkaan tilaukseen mahdollisesti liittyvista seikoista.

Tuotannonjohto vastaa kapasiteetin hallinnasta, téiden aikataulutuksesta seka tytkalus-

tuksen hallinnasta ja hankinnasta.
Osto vastaa raaka-aineiden varastotilanteen seurannasta ja hankinnasta.

Vastuu: Tuotanto
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3.3.2 Tuotanto
Tuotanto toteuttaa tuotantosuunnitelman joko omilla resursseillaan tai verkoston avulla.

Tuotannon toiminnan tarkeimmat kriteerit ovat:

1. Tuote vastaa asiakkaan odotusta
2. Asiakas saa tuotteen sovitussa aikataulussa

3. Tekemista pitda parantaa kokoajan

Tuotanto toteutetaan eri alaprosesseissa, jotka ovat:

1. CNC-koneistus

¢ Ohjelmointi (ohjelmien teko ja muokkaus)

¢ Asetus (tyokalujen asettaminen ja saato)

¢ Koneistus (varsinainen kappaleen valmistus)

¢ Miehittdmaton koneistus (kappaleen valmistus ilman tyontekijaé)
2. Manuaalikoneistus

e Sorvaus (manuaalisorvien kaytto)

¢ Jyrsinta (manuaalijyrsimen kaytto)

¢ Hionta (pyoro6- ja tasohiomakoneiden kaytto)
3. Kokoonpano

e Kokoonpano (osakokoonpanojen kasaus)

¢ Testaus (osakokoonpanojen testaus tarvittaessa)
4. Sahaus (automaattisahoilla)
5. Mittaus ja laadunvarmistus

¢ Koneistuksen yhteydessa (kasimittavélineet)

¢ 3D-mittaus (tarkemmissa osissa ja mittapoytakirjoja pyydettaessa)
6. Alihankinta

¢ Pintakasittelyt

17
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e Lampokasittelyt
e Hitsaus
e Materiaalin esikasittelyt (leikkaus ja sahaus)
7. Viimeistely

e Taryhionta
e Kasinhionta
8. Pesu (kammiopesukoneella)

Vastuu: Tuotanto

18
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3.3.3 Poikkeavien tuotteiden hallinta

Poikkeavilla kappaleilla tarkoitetaan kesken tuotantoerdn syntyvaa piirustuksista ja / tai
maarityksista poikkeavaa kappaletta. Poikkeavuus havaitaan laadun varmistuksen yhtey-
dessa mittaamalla tai muulla tavoin. Tasmennyksena edelliseen, poikkeavilla kappaleilla ei
tarkoiteta asetusvaiheessa syntyvia ns. asetuskappaleita, eikd asiakasreklamaatioita jotka

on kasitelty toiminnan kehittdmisen yhteydessa.

Havaittaessa poikkeama tuotantoeran tuotanto pysaytetaan virheen laadun, syyn seka
laajuuden analysoimiseksi. Virheen korjaamiseksi suoritetaan valittoméat korjaavat toimen-
piteet joilla ehk&istdan virheen toistuminen. Taman jalkeen tuotantoeran tuotanto jatkuu
normaalin prosessin mukaisesti. Tuotantoeran valmistumisen jalkeen tuotannon tyontekija
kirjaa poikkeamaraportin toiminnanohjausjarjestelmaan ohjeen mukaisesti. Tuotannon joh-
to kay viikoittain lapi esiintyneet poikkeamat ja laatii niille ehkéisevat toimenpiteet joilla
poikkeamien synty ehkaistdén tulevaisuudessa. Ehkaisevat toimenpiteet kirjataan ohjeen
mukaisesti toiminnanohjausjarjestelmén poikkeamaraporttiin sekd tarpeen vaatiessa ty6-
ohjeistuksiin; ohjelmien alkuun ja tyémaaraimiin / piirustuksiin. Poikkeamat ja niiden ehkai-
sevét toimenpiteet kaydaan lapi viikoittain tuotannon viikkopalaverissa. Kaikki laatupoik-

keamat tilastoidaan ja niitd seurataan johtoryhmapalaverissa.

Vastuu: Tuotanto
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3.3.4 Toimitus

Toimitusta varten nimikkeet kerataadn myyntitilauksen mukaisesti ja pakataan pakkausoh-

jeen maarittamalla tavalla. Kuljetus hoidetaan sopimuksen toimitusehdon mukaisesti. Ta-

loushallinto lahettad asiakkaalle laskun valittbmasti toimituksen jalkeen.

Vastuu: Tuotanto
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3.4 Varaston hallinta

3.4.1 Raaka-ainevaraston hallinta

Tavaran saapuessa vastaanotettu maara kirjataan toiminnanohjausjarjestelmaan. Materi-
aaliin merkitdan tuotetarralla raaka-aine, halkaisija, ostotilausnumero ja toimittaja. Raaka-

aineet varastoidaan merkityille varastopaikoille.

Avatuille toille otetaan raaka-aineet tydmaarainten mukaisesti. Vastaanottoa ja varastosta

ottoa seurataan toiminnanohjausjarjestelmasta. Varasto inventoidaan kahdesti vuodessa

tilinpaatosten yhteydessa.

Kiertaville nimikkeille on toiminnanohjausjarjestelmaan maaritelty halytysrajat, joiden mu-

kaan suoritetaan raaka-aine hankintoja.

Vastuu: Osto
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3.4.2 Valmistuotevaraston hallinta

Valmistuotevarastossa on merkitty saannoéllisille, isommille asiakkaille omat hyllypaikkan-
sa. Muiden asiakkaiden valmistuneet, toimitusta odottavat nimikkeet ovat erikseen maari-
tellyssa paikassa. Lavat / pakkaukset merkitddan asiakkaan nimikkeella tai piirustuksella
nakyvasti. Toiminnanohjausjarjestelmé&én on maaritelty kiertaville nimikkeille halytysrajat,
joiden alittuessa nimikkeitd valmistetaan lisda. Toimitusta tai kokoonpanoa varten varas-
tosta otto suoritetaan myyntitilauksen tai tydmaaraimen mukaisesti. Valmistuotevarasto

inventoidaan kahdesti vuodessa.

Vastuu: Tuotanto
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3.5 Ostot ja verkosto

3.5.1 Toimittajat ja valintakriteerit

Toimittajataso Valintakriteeri (tarkeysjarjestyksessa)

Materiaalitoimittajat - riittava laatu

- yleinen hintataso

- toimitusvarmuus

- sujuvuus (oma arvio)

- tuotevalikoiman laajuus

Alihankkijat - riittava laatu

- luotettavuus

- toimitusvarmuus

- sujuvuus (oma arvio)

- yleinen hintataso

Tukipalvelut - riittava laatu
- yleinen hintataso
- toimitusvarmuus

- sujuvuus (oma arvio)

Vastuu: Osto
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3.5.2 Valintamenettelyt

Materiaalin, alihankinnan tai tukipalvelujen tarpeen havaitsemisen jalkeen kartoitetaan
mahdolliset toimittajat. Potentiaalisista ja uusista toimittajista suoritetaan arviointimenette-
ly, jonka perusteella tehd&éan toimittajan valinta. Arvioinnissa painotetaan ostajan subjektii-

vista nakemysta toimittajista. Hyvaksytyt toimittajat paivitetddn toimittajalistaan.

Vastuu: Osto
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3.5.3 Arviointimenettelyt

Arviointimenettely suoritetaan valintakriteerien pohjalta. Arvioinnissa kartoitetaan uuden
potentiaalisen toimittajan edellytykset tayttaa valintakriteerit. Arvioinneissa painotetaan
ostajan subjektiivista ndkemysta toimittajasta. Hyvaksytyt toimittajat listataan toimittajalis-

taan jaoteltuina materiaalitoimittajiin, alihankkijoihin seka tukipalveluiden tuottajiin.

Olemassa olevien vanhojen toimittajien arviointi suoritetaan vuosikellon mukaisesti vuosit-
tain. Arvioinnissa toimittajien suoriutumista arvioidaan seka subjektiivisen tuntuman etta
toiminnanohjausjarjestelméan tuottaman tiedon perusteella. Hyvaksytyt toimittajat listataan

toimittajalistaan.

Toimittajalistalla ovat ainoastaan ne toimittajat, jotka on hyvaksytty toimittajaksi edellisen
vuoden aikana seka ne, jotka ovat tayttaneet vuosittaisen arvioinnin yhteydessa asetetut

tavoitteet. Vanhojen toimittajien suoriutumista peilataan kriteereihin seka subjektiiviseen

arvioon.

Vastuu: Osto
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3.6 Tuote- ja menetelmakehitys

3.6.1 Tuote- ja menetelméaideoiden kasittely ja valinta

Tuote- ja menetelmakehitysideoiden lapikaynti ja valinta tehd&én johdon viikkopalaverissa.
Ideat arvioidaan ja niiden eteenpdin viemisesta paatetddn seuraavien valintakriteerien

pohjalta:

- kannattavuuden ja tehokkuuden parantaminen
- kilpailuedun luominen
- lisdmyynnin mahdollistaminen

- resurssit

Kaikki ideat, hyvaksytyt ja hylatyt, kirjataan idealistaan. Idealistaa seurataan johtoryhma-

palaverissa.
Mikali idea tulee muualta kuin johtotasolta, tiedotetaan idean tuojaa asian etenemisesta.

Vastuu: Tuotanto
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3.6.2 Tuote- ja menetelmakehitysasioiden lapivienti
Tuote- ja menetelmékehitysasioita hallinnoidaan ja k&sitelld&n idealistan pohjalta.

Mikali tuote- ja menetelmékehitysidea on laajuudeltaan merkittava, laaditaan toteutuksesta

tarkempi suunnitelma idealistaan. Idean merkittdvyys arvioidaan johtoryhméassa.

Vastuu: Toimitusjohtaja
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3.7 Henkilosto
3.7.1 Perehdyttaminen
Uuden henkilén perehdyttaminen tehdaan perehdyttamisohjelman mukaisesti.

Vastuu: Henkildstdhallinto
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3.7.2 Tyo6suojelu ja tyoterveyshuolto

Tyo6terveyshuolto on hoidettu asetettujen lakien mukaisesti ja sen sisaltd seka yhteyshen-
kilot 16ytyvat tybterveyshuollon toimintasuunnitelmasta tai sopimuksesta. Tyoterveyshuol-
losta on tehty sopimus toimittajan kanssa, joka on listattu toimittajalistalle. Kaytossa olevat
kemikaalit ja niiden luokitustiedot on listattu kemikaaliluetteloon ja kaikista kemikaaleista
l0ytyy vahintaan kayttoturvallisuustiedote. Tydpaikan vaarat selvitetdan ja arvioidaan vuo-
sikellon mukaisesti ja niistd dokumentoidaan Elmeri+ -havaintolomake. Tydnantaja huoleh-
tii tyontekijoille asianmukaiset tydhon soveltuvat turvavarusteet ja tydvaatetuksen. Tydvaa-

tetuksen ja turvavarustuksen toimittajat on listattu toimittajalistalle.

Nostovalineet tarkastetaan vuosikellon mukaisesti ja tarkastuksesta laaditaan raportti, jos-

ta ilmenee tarkastuksen tulokset.

Vastuu: Henkildstohallinto
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3.7.3 Osaamisen kehittaminen

Osaamistarpeita tunnistetaan keskusteluiden ja / tai johtoryhma- ja tuotannon viikkopala-

vereiden kautta. Osaamisen kehittdmistoimenpiteista paatetaan johtoryhmassa.

Ulkopuolisten kouluttajien pitdmistd koulutuksista yllapidetaan koulutusrekisteria. Tiedot

kirjataan toiminnanohjausjarjestelmaan.

Vastuu: Henkilostdhallinto
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3.8 Tydymparisto
3.8.1 Koneiden ja laitteiden kunnossapito

Jokaisella koneella on konekohtainen huoltosuunnitelma, josta I6ytyy lista tehtavista toi-
menpiteista ja niiden ajankohdista. Paivittdinen kunnontarkastelu kuuluu koneistajan teh-

taviin.

Vastuu: Tuotanto
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3.8.2 Kiinteistdnhoito

Kiinteiston hoidon tehtavét ovat ulkoistettu ja niiden toimittajat on listattu toimittajalistaan.
Toimittajat arvioidaan vuosittain vuosikellon mukaisesti. Kiinteistdd kunnostetaan tarpeen

vaatiessa. Kuntoa arvioidaan vuosittain vuosikellon mukaisesti.

Vastuu: Tuotanto
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3.8.3 Tietohallinto

Tietohallinto hoidetaan omatoimisesti ja tarvittaessa kaytetdan ulkopuolisia toimittajia.

Voimassaolevat tietohallinnon toimittajat ovat listattu toimittajalistaan. Tietohallinnon sopi-

mukset tallennetaan verkkolevylle.

Varmuuskopiointi suoritetaan muuttuneen tiedon osalta paivittain ja kokonaisuuden osalta

kerran viikossa. Vahintaan uusin kopio sailytetadn muissa tiloissa.

Vastuu: Tietohallinto
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3.9 Taloushallinto

Ket-Met taloushallinto tuottaa lakisaateisten tehtavien liséksi tietoa toiminnan ohjauksen ja

suunnittelun tarpeisiin.

Taloushallinnon tehtavia ovat:

Toimenpiteiden frek- o o .
_ kuukausittaiset vuosittaiset juokseva
VEenNssli

- Laskutus ja myynti- X

reskontra

- Ostoreskontra X

- Palkanlaskenta X

- Kirjanpito X

- Tilinpaatos X X

- Veroilmoitukset X

- Budjetointi X

- Alv X

Vastuu: Taloushallinto
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4 Toiminnan mittaristo
4.1 Johtaminen
MITATTAVA TIEDON
MITTARI TAVOITE TIEDON SAANTI .
ASIA KASITTELY
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4.2 Asiakkuuksien hallinta ja myynti
MITATTAVA TIEDON KA-
MITTARI TAVOITE TIEDON SAANTI
ASIA SITTELY
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4.3 Tilaus-toimitus
MITATTAVA TIEDON
MITTARI TAVOITE TIEDON SAANTI .
ASIA KASITTELY
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4.4 Varastonhallinta
MITATTAVA TIEDON KA-
MITTARI TAVOITE TIEDON SAANTI
ASIA SITTELY
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4.5 Ostot ja verkosto
MITATTAVA TIEDON KA-
MITTARI TAVOITE TIEDON SAANTI
ASIA SITTELY
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4.6 Tuote- ja menetelmakehitys

MITATTAVA TIEDON KA-
MITTARI TAVOITE TIEDON SAANTI
ASIA SITTELY
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4.7 Henkilosto
MITATTAVA TIEDON KA-
MITTARI TAVOITE TIEDON SAANTI
ASIA SITTELY
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4.8 Tybymparisto
MITATTAVA TIEDON KA-
MITTARI TAVOITE TIEDON SAANTI
ASIA SITTELY
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4.9 Taloushallinto
MITATTAVA TIEDON KA-
MITTARI TAVOITE TIEDON SAANTI
ASIA SITTELY
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5 Vuosikalenteri
5.1 Johtaminen
tammi | helmi | maalis | huhti touko heind elo Syys loka | marras | joulu

Strategian suunnittelu

Vuosisuunnittelu ja budje-

tointi

Hallitus

JORY
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Johdon katselmus

Johdon viikkopalaveri

Sisainen auditointi

Toiminnan mittarien tulosten

[&pikaynti
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5.2 Asiakkuuksien hallinta ja myynti

tammi | helmi | maalis | huhti | touko | kesd | heind | elo | syys | loka | marras | joulu

Myyntisuunnitelma

Asiakastyytyvaisyyskyselyt (vahin-

taén joka toinen vuosi)

Toiminnan mittarien tulosten I&api-

kaynti
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5.3 Tilaus-toimitus

tammi | helmi | maalis | huhti | touko | kesd | heina elo Syys loka marras | joulu

Tuotannon viikkopalave-

ri

Mittavalineiden kalib-

rointitoiminnan tarkistus

Toiminnan mittarien

tulosten lapikaynti
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5.4 Varastonhallinta
tammi helmi maalis huhti | touko | kesd | heind | elo | syys | loka | marras | joulu

Raaka-ainevarasto inven-

tointi

Valmistuotevaraston in-

ventointi

Toiminnan mittarien tulos-

ten lapikaynti
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5.5 Ostot ja verkosto
tammi helmi maalis huhti touko kesa heind | elo | syys | loka marras joulu

Valintakriteerien pai-

vitys

Toimittajien arviointi

Toiminnan mittarien

tulosten lapikaynti
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5.6 Tuote-ja menetelmakehitys

tammi helmi maalis huhti | touko | kesd | heind | elo | syys | loka | marras | joulu

Tuoteideoiden kéasittely

Menetelmakehitys

Toiminnan mittarien

tulosten lapikaynti
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5.7 Henkilosto
tammi | helmi | maalis | huhti | touko | kesd | heind | elo | syys | loka | marras | joulu

Tyoterveyshuollon toi-
mintasuunnitelma
(1krt/3v)

Tyo6suojelun toiminta-
ohjelma (1krt/v)

Nostovélineiden tar-
kastus

Kemikaaliluettelon tar-

kistaminen
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Vaarojen selvittdminen

ja arviointi i.e Elmeri+

Toiminnan mittarien

tulosten lapikaynti
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5.8 Tyoymparisto

tammi helmi

maalis

huhti

touko kesa

heina

elo

syys | loka | marras

joulu

Konekohtaisten huolto-

suunnitelmien tarkastus

Kiinteiston kunnon arvi-

ointi

Toiminnan mittarien tu-

losten lapikaynti
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5.9 Taloushallinto
tammi helmi maalis huhti | touko | kesa | heind | elo | syys | loka | marras | joulu
Budjetointi
Veroilmoitus

Vuositilinp&aéatos

Kuukausitilinpaatés
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Toiminnan mittarien tu-

losten lapikaynti
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6 Palaverikaytannot

6.1 Hallitus

Aikataulu: Kolme kertaa vuodessa, vuosikalenterin mukaisesti.

Vetaja: Hallituksen puheenjohtaja
Osallistujat: Hallituksen jasenet
Asialista:

Kokouksen avaus

Kokouksen laillisuus ja paatdsvaltaisuus
Edellisen kokouksen poytakirja
Toimitusjohtajan katsaus

Muut asiat

Seuraava kokous

N o g b~ wDd PR

Kokouksen paattaminen

Hallituksen kokouksista laaditaan poytakirja.
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6.2 Johtoryhma

Aikataulu: Kuukausittain erikseen sovitusti

Vetaja: Toimitusjohtaja

Osallistujat: Johtoryhma

Asialista:

5

6

Kuukausipalaverin avaus

Asialistan hyvaksyminen

Edellisessa palaverissa sovituksi tehtavien asioiden lapikaynti

Tulos
Projektien tilanne

Muut asiat

Johtoryhma palaverista tehdaan poytakirja.
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6.3 Tuotannon viikkopalaveri

Aikataulu: Jokaisen tyoviikon ensimmainen tyopaiva, klo 13.45-14.00
Vetaja: Toimitusjohtaja

Osallistujat: Tuotannon henkilosto

Asialista:

1. Viikon tuotannolliset prioriteetit
e Toimitukseen menevat
e Aikataulullisesti tarkeat
2. Lahitulevaisuus ja uudet projektit
e Uudet tyot
e Myynti ja tilauskanta
3. Kehityskohteet
e Yleiset toimintamuutokset
e Asiakaspalaute
e Ehdotukset
e Poikkeamien ehkaisevat toimenpiteet

4. Muut asiat
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7 Dokumenttien hallinta

7.1 Johtaminen

ASIAKIRJA VASTUU- SIJAINTI | ARKISTOINTI- | KAYTTOOIKEUDET

HENKILO AIKA

Strategia Hallituksen pj | Ket-Met 5 vuotta JORY
serveri

Vuosisuunnitelma Toimitusjohtaja | Ket-Met 5 vuotta JORY
serveri

Budjetti Toimitusjohtaja | Ket-Met 5 vuotta JORY
serveri

Hallituksen poyta- | Hallituksen pj | Ket-Met 5 vuotta Hallitus

kirjat serveri

JORY poytakirjat Toimitusjohtaja | Ket-Met 5 vuotta JORY
serveri

Toimenpideluettelo
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7.2 Asiakkuuksien hallinta ja myynti
. ARKISTOINTI- ) .
ASIAKIRJA VASTUUHENKILO | SIJAINTI AIKA KAYTTOOIKEUDET

Tarjoukset Myynti Lemonsoft 5v Myynti + JORY

Asiakastyytyvai- Myynti Ket-Met 5v Myynti + JORY
syyskyselyt serveri

Myyntisuunnitelma Myynti Ket-Met 5v Myynti + JORY
serveri
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7.3 Tilaus-toimitus
ASIAKIRJA VASTUU- SIJAINTI ARKISTOIN- KAYTTOOIKEUDET
HENKILO TIAIKA
Tuotanto- Tuotanto Lemonsoft Jatkuva Avoin
suunnitelma
Tybmaaréaimet | Tuotanto Lemonsoft + | 10v Avoin
arkisto / Ket-
Met serveri
Piirustukset Tuotanto Ket-Met ser- | Jatkuva Avoin
veri
Poikkeamara- | Tuotanto Ket-Met ser- | Jatkuva Avoin
portti veri + lemon-
soft
Tybohjeet Tuotanto Ket-Met ser- | Jatkuva Avoin
veri + tuotan-
to
Pakkausohje | Tuotanto Ket-Met ser- | Jatkuva Avoin
veri + tuotan-
to
Myyntitilaus Myynti Lemonsoft Jatkuva Hallinto + myynti
Asiakasrekla- | Tuotanto Ket-Met ser- | Jatkuva Avoin

veri + lemon-
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maatiot

soft

62




74 Ket-Met

www.ket-met.fi

Laatukasikirja

Dokumenttien hallinta Hyvaksytty 7.2.2013
Versio nro 1
7.4 Varastonhallinta
ASIAKIRJA VASTUUHENKILO | SIJAINTI ARKISTOINTI- | KAYTTOOIKEUDET
AIKA
Inventaariolista | Toimitusjohtaja Lemonsoft | 5v Hallinto
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7.5 Ostot ja verkosto

ASIAKIRJA VASTUUHENKILO | SIJAINTI | ARKISTOINTIAIKA | KAYTTOOIKEUDET
Toimittajalista | Tuotanto Ket-Met | 5v Hallinto + Tuotanto
serveri
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7.6 Tuote- ja menetelméakehitys

ASIAKIRJA | VASTUUHENKILO | SIJAINTI | ARKISTOINTIAIKA | KAYTTOOIKEUDET

Idealista Toimitusjohtaja Ket-Met | Jatkuva Hallinto

serveri
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7.7 Henkilosto
ASIAKIRJA VASTUU- SIJAINTI | ARKIS- KAYTTOOIKEUDET
HENKILO TOINTIAIKA
Uuden tyontekijan pereh- | Toimitusjohtaja | Ket-Met Jatkuva Avoin
dyttamislomake serveri
Tyo6terveyshuollon toimin- | Henkilostbhal- | Ket-Met 5v Avoin
tasuunnitelma linto serveri
Tyopaikkaselvitysraportti | Toimitusjohtaja | Ket-Met 5v Avoin
serveri
Tybsuojelu  toimintaoh- | Toimitusjohtaja | Ket-Met Jatkuva Avoin
jelma serveri
Kemikaaliluettelo Toimitusjohtaja | Ket-Met Jatkuva Avoin
serveri +
tuotanto
Kemikaalien kayttéturval- | Toimitusjohtaja | Ket-Met Jatkuva Avoin
lisuustiedotteet serveri  +
tuotanto
Kemikaalien tuotetiedot- | Toimitusjohtaja | Ket-Met Jatkuva Avoin
teet serveri +
tuotanto
Elmeri + -havaintolomake | Toimitusjohtaja | Ket-Met 5v Avoin
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serveri
Nostovélineiden tarkas- | Toimitusjohtaja | Ket-Met 5v Avoin
tusraportit serveri
Koulutusrekisteri Toimitusjohtaja | Lemonsoft | Jatkuva Hallinto
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7.8 Tybymparisto
ASIAKIRJA VASTUU- SIJAINTI | ARKISTOINTI- KAYTTOOIKEUDET
HENKILO AIKA
Koneiden ja laittei- | Tuotanto Ket-Met Jatkuva Avoin
den huoltosuunni- serveri +
telmat tuotanto
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7.9 Taloushallinto

ASIAKIRJA VASTUU- SIJAINTI ARKISTOINTI- | KAYTTOOIKEUDET
HENKILO AIKA
Laskut Taloushallinto | Lemonsoft 10v Hallinto
Myyntireskontra | Taloushallinto | Lemonsoft 10v Hallinto
Ostoreskontra Taloushallinto | Lemonsoft 10v Hallinto
Palkanlasku Taloushallinto | Lemonsoft 10v Hallinto
Kirjanpito Taloushallinto | Lemonsoft 10v Hallinto
Tilinp&atods Toimitusjohtaja | Lemonsoft 10v Hallinto
Veroilmoitukset | Taloushallinto | Lemonsoft + | 10v Hallinto
Ket-Met serveri

Alv Taloushallinto | Lemonsoft 10v Hallinto
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8 Toiminnan kehittdminen

8.1 Ehkaisevéat toimenpiteet ja aloitetoiminta

Ket-Met:in prosessien tavoitteiden tayttymistd, parannusehdotuksia sekd havaittuja on-
gelmia kasitellaan johtoryhmassa. Palavereissa paatetaan johtavatko havainnot kehitys-
projektien kdynnistamiseen. Kehitysprojektille maarataan vastuuhenkilo ja aikataulu. Kehi-
tysprojekteista pidetaan ylla tietokantaa ja niiden vaikutuksista raportoidaan sovitulla laa-

juudella.
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8.2 Korjaavat toimenpiteet
Korjaaviin toimenpiteisiin johtavat seuraavat asiat:

- asiakasreklamaatio
- sisainen poikkeama
- sisaisen auditoinnin poikkeama

- muut vakavat syyt
Asiakasreklamaatio
Asiakasreklamaatioiden kasittely etenee seuraavien vaiheiden kautta:

1. Reklamaation vastaanottaja kirjaa sen toiminnanohjausjarjestelmaan ja arkistoi
asiakasreklamaatiokansioon.

Minimoidaan ongelman mahdolliset vaikutukset.

Selvitetaan reklamaation syy ja laajuus.

Sovitaan asiakkaan kanssa, kuinka reklamaatio korjataan / korvataan.

Ehkaistdan reklamaation syyn toistuminen.

o g bk w N

Reklamaatio ja siihen liittyvét toimenpiteet kaydaan lapi viikkopalaverissa.
Sisainen poikkeama.
Sisaisen poikkeaman kasittely etenee seuraavasti

Ehkaistd&dn vahingon laajeneminen
Selvitetdan ongelman syy ja laajuus
Korjataan ongelman syy

Kirjataan toiminnanohjausjarjestelmaan

a kb w0 NP

Kasitellaan viikkopalaverissa
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Sisaisen auditoinnin poikkeama
Korjaava toimenpide sovitaan sisdisen auditoinnin yhteydessa ja se korjataan valittémasti.
Muut vakavat syyt

Paatetadn tapauskohtaisesti.
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8.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyyskyselyt tehdaan vuosittain vuosikalenterin mukaisesti valituille asiak-
kaille sek& suurimmille asiakkaille vahintaan joka toinen vuosi. Kyselyssé kartoitetaan asi-
akkaan tyytyvaisyytta palveluun. Kyselyn tukena asiakkuuden tilan arvioinnissa hyddynne-
tdan toiminnanohjausjarjestelméan tuottamaa tietoa. Asiakastyytyvaisyyskysely pyritaan
tayttamaan asiakastapaamisen yhteydessa. Asiakastyytyvaisyyskyselyiden tulokset kay-
daan lapi johtoryhmén palaverissa.

Vastuu: Myynti
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8.4 Siséaiset auditoinnit

Ket-Met Oy:n prosesseille suoritetaan vuosittain sisdinen auditointi. Auditoinnin suorittaa
prosessin ulkopuolinen, siihen koulutuksen saanut henkild. Auditoinnista vastaava henkild
vastaa auditoinnin suunnittelusta ja tarvittavien henkiléiden kokoon kutsumisesta. Audi-

toinnin yhteydessa kaydaan lapi seuraavat asiat:
1. edellisen auditoinnin raportti
2. prosessi, sen vaiheet ja mahdolliset muutokset
3. prosessin tavoitteet ja mittarit
4. vuosikalenteri
5. dokumentaatio
6. poikkeamat ja parantamissuositukset
7. muut asiat

Auditoinnista tehdaan sisdinen auditointiraportti. Mahdolliset havaitut poikkeamat korjataan

valittdmasti.
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8.5 Johdon katselmus

Ket-Met Oy:n johdon katselmus suoritetaan vuosittain vuosikalenterin mukaisesti. Katsel-
muksen tavoitteena on varmistaa laatujarjestelman soveltuvuus, asianmukaisuus ja vaikut-
tavuus Ket-Met Oy:n toiminnassa. Katselmukseen sisaltyy laatujarjestelméan, mukaan luki-
en laatupolitikan ja prosessien tavoitteiden, parannusmahdollisuuksien ja muutostarpei-
den arviointi. Katselmuksen suorittaa johtoryhma. Johdon katselmuksessa késitellaan ai-

nakin:
1. sisaisten ja ulkoisten auditointien tulokset
2. saatu asiakaspalaute
3. prosessien tavoitteet, mittarit ja suorituskyky
4. tuotteen vaatimustenmukaisuus
5. korjaavat ja ehkaiset toimenpiteet
6. aikaisempien johdon katselmusten paattkset
7. muutokset, jotka vaikuttavat laatujarjestelméan
8. parantamissuositukset
9. muut mahdolliset asiat
Katselmuksen tulokset sisaltavat vahintdan paatokset ja toimenpiteet, jotka liittyvat
a) laatujarjestelmén ja sen prosessien parantamisen

b) asiakasvaatimuksiin liittyvien ja sen prosessien parantamiseen
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C) resurssitarpeisiin.
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