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Toyota korjaa Euroopassa 1,8 miljoonaa autoa

Toyota tekee Eurcopassa massiivisen
korjaukutsun. Korjattavaksi joutuu 1,8
miljoonaa autoa. Suomessa kutsu
koskee kymmenia tuhansia Toyotia.
Toyota on Suomen myydyin
automerkki.

Tuotantoa ja myyntia el jouduta
pysayttamaan Eurcopassa, silla vhtidn
mukaan Eurcopassa tehtavien autojen
osiin on jo tehty tarpeellisia
muutoksia.

Yhdysvalloissa Toyotan myynti ja
valmistus jouduttiin keskeyttamaan
ongelmien takia. Toyotaa ravistel jo
vilme vuonna lattiamatto-ongelma, joka jumitti mydskin kaasupolkimia. Yhtié on
korjannut sen takia Yhdysvalloissa jo 4,3 miljoonaa autoa ja korjaa vield 1,1
miljoonaa. Kaasupoljinongelman vuoksi kutsutaan Yhdysvalloissa korjattavaksi 2,3
miljoonaa autoa.

[Kuwva: Toyota]

Takaisinkutsukampanja on tiettavast historian suurin.

Yhdysvaltain likenneturvallisuusviranomaiset epailevat kaasupolkimen
jumittumisen tavalla tai toisella aiheuttaneen kaikkizan 12 ihmisen kuoleman
onnettomuuksissa kymmenen viime vuoden ailkana.

Yhtena vaihtoehtona Tovota harkitsee ainakin Yhdysvalloissa jalleenmyyjille
toimitettavaa pikakorjauspakettia, jossa oleva metalliprikka asennetaan
kaasupoljinvivuston kitkamekanismiin ehkaisemaan sen jumittumista. Tehtaille
suunnitellaan parhaillaan kokonaan uutta osaa. Kaasupolkimen toimittaja on
vhdysvaltalainen alihankkiya CTS.

Autojen ongelma on kuluessaan jumittava kaasupoljin, joka saattas tietyissa
oloissa palauttaa helkost tal juuttua osakaasulle. Toyotan antamien tietojen
mukaan kaasupolkimen ongelmista kertoo se, ettd poljin on toisinaan raskaampi
kayttaa ja sen like tuntuu pykalikkaslta tai karkealta.




Man was mistakenly circumcised in
mix-up at Leicester hospital

A man was mistakenly circumcised at one of Leicester's hospitals.

The patient was meant to be having a cystoscopy - a procedure to look inside his bladder using
a thin camera.

The error was revealed in a report produced by the Clinical Commissioning Group compiling
so-called 'never' events - named because they're largely preventable and should never happen.

The eight never events to happen at hospitals ran by University Hospitals of Leicester NHS

Trust in 2018: We remain deeply and
genuinely sorry to those
= A swab was left in a child who had had an adenoidectomy - a surgical procedure to remove patients involved, and of
tissue from behind the nasal passages. course we have personally

apologized to each one.
We are committed to learning
and improving and have
A patient consented to the wrong surgery due to the consent process not being adequately enshrined this work into our
robust. clinical priorities within our
Quality Strategy for 2019/20.

= \Wrong patient surgery - two patients with similar name notes merged into one meaning the
wrong person had an operation.

= Two cases of unintentional connection of patient to requiring oxygen to an air flowmeter.

A patient had a wrong site angiogram. Failure to learn from a previous never event was listed
as a contributory factor.

= A man was circumcised when he had actually consented to cytoscopy. Failure to learn from a
previous never event was listed as a contributory factor.

= Wrong implant/prothesis - the wrong side hip nail was implanted in a patient.
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Lululemon is making customers 'bend over
to verify sheerness' of recalled yoga pants
before issuing a refund

By DAILY MAIL REPORTER

PUBLISHED: 15:18 GMT, 25 March 2013 | UPDATED: 12:22 GMT, 25 March 2013

7 Comments (63)| = Share Q41 13 | | W Tweet; 132 Fllke 1%

Lululemon is forcing customers to 'bend over' before they are given a refund for the company's black
Luon yoga pants, which were recalled last week due to an unacceptable 'level of sheerness.

According to Jezebel, Lululemon store associates are asking customers to put the pants on and
bend over. so they could check the pants are in fact sheer, and therefore faulty.

Christina Phillips. a customer from Toronto, wrote on Lululemon's Facebook page: 'The sales
associate perused my butt in the dim lighting of the change room and deemed them "not sheer” | felt
degraded that this is how the recall is being handled.

®site Oweb

Lulu Adjlict Blog

Lulu Addict Blog

"The truth of the matter is the only way you
can actually test for the issue is to put the
pants on and bend over,“ - christine Day, ex-CEO




Miksl laatu on aina tarkea asia?

« Kilpailun kannalta:

 Kysynta Tarjonta

Laatu vaikuttaa
kumpaankin!

Hinta

Maara
« Operaatioiden kannalta:

Quality is the single most important thing you can work on to
Improve the effectiveness of your company. It's as simple
as that. Things just cascade when you get control of your
guality. John Young, HP ex-CEO

« Vaikuttaa myyntiin, kustannuksiin, tuottoihin...

TUTA 20 Luento 10




| aadun maarittaminen




Mita laatu oikeastaan on?

« "The degree of excellence of a thing” (Webster)

« "Excellence”

« "Specifications as to how product should be made”

« "How well each unit of product meets specifications”

« "Conformance to specifications”

« "The totality of features and characteristics that satisfy needs”
« ”"Value for the price”

« "How customer and potential customers view the product”

« "Meeting and exceeding customer expectations”

« "Fitness for use”

« "Neither mind or matter, but a third entity independent of the
two...even though it cannot be defined, you know what it is”

- "Psychological impressions”

> “Laatua on vaikea maaritella tai edes huomata,
laaduttomuuden sen sijaan nakee hyvin pitkalle*

TUTA 20 Luento 10 8







| aatu voidaan maaritella monella tavalla

Valmistuskeskeinen maaritelma
» |aatua mitataan tuotteessa olevien "virheiden” lukumaaran mukaan

Tuotekeskeinen maaritelma
e ominaisuudet maarittelevat sen laadun, laatu piilee itse tuotteessa

Arvokeskeinen maaritelma
* hinta-laatusuhde (eli hyoty/kustannus) ratkaiseva

Kilpailukeskeinen méaaritelméa
» asiakkaan tekeman vertailun kautta tuotteelle maarittelema arvo

Asiakaskeskeinen maaritelma
» tuotteen kyky tyydyttad asiakkaan tarpeet

Ympaéaristokeskeinen maaritelma

* tuotteen laadun maarittaa sen kokonaisvaikutus yhteiskuntaan ja
luontoon (tyontekijat, energia, luonnonvarat, vesi, paastot, jate/kierratys)

TUTA 20

Luento 10
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_aadun klassinen vastakkainasettelu...

Tuottaja- Asiakas-
nakokulma nakokulma

e Suunnittelustandardien ja « Kyky tayttaa ja ylittaa

tuotespesifikaatioiden asiakkaiden odotukset ja
tayttamista tarpeet
 valmistamisen laatu  suunnittelun laatu
-kustannukset, maaritykset... - hinta, ominaisuudet...
. Laatuero johtaa poikkea— - toimivuus, kayttajaystavallisyys
vuuteen sovituista « Laatu mahdollistaa
ominaispiirteista tarpeiden tyydyttamisen

TUTA 20 Luento 10
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Tuotekehitys ja suunnittelu (mita)

Tuotteen kahdeksan laatu-ulottuvuutta

Suorituskyky

(performance)

Tuotepiirteet Kestavyys
(features) (durability)

Esteettisyys Tuotteen Luotettavuus
(aesthetics) Iaatu (reliability)

Huollettavuus Maarittelyt
(serviceability) (conformance)

Koettu laatu
(perceived qual.)

(uajiw) 1saso.idojuelon]

TUTA 20

Luento 10




Starlbucks Reserve
Koffies

Sun Dried
Ethiopia Harrar

kqed Sumatra

utenda Mg

Clover

Per Kop

Sun Dried
Ethiopic Harrar

st all grande

€50 €420 €450

€320 €350 €330

€290 €20 €

Slow Pour Over Cafetiere

Per Kop

dort tal gande
Sun Dried -~
Ethiopia Harrar €330 €420 €us0

¢ .;W

€50 €550




Palvelun kymmenen laatu-ulottuvuutta

Aika ja nopeu

(timelin. and speed)]

(empathy)

Mukautuvuus Suorituskyky
(responsweness) (performance)
[Empaattlsuus}\ y

Kommunikaatio
(communication)

Ulkoiset merkit
(tangibles)

Osaaminen
(competence)
Palvelun
laatu
Luotettavuus
(reliability)
Vakuuttavuus Uskottavuus
(assurance) (credibility)

|
|
|
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Palvelu vol menna monella tavalla pieleen
- palvelun laadun aukkomalli -

Asiakkaan tarpeet Aiem. kokemukset

Odotettu palvelu

_ Koettu palvelu <
Asiakas

A

Organisaatio | Ulkoinen
Palvelun tuottaminen g ) e
viestinta

Aavistusten muuttaminen
palvelukonseptiksi

Aavistus asiakkaiden
tarpeista

TUTA 20 Luento 10
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Laadun méérife@éja tila?

b1 AacsB

/ __ EFMD

EQUI

ACCREDITED
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LABQUALITY

SERTIFIKAATTI

Labquality on mwyontdnyt tamdn sertifikaatin,
joka varmentaa. etts organisaation

ESPERI CARE QY

Mannerheimintie 164, 00300 Helsinki

Laatujarjestelma tiyitaa

ISO 9001:2015

standardin vaatimuksel

Sertifikaatti kattaa, ikaantyneiden, mistenterveyskuntoutujien ja
vamimaisten asumispalvelut, afgen ja asumisen tukipalvelut,
Saga palveluasuminen seka ladkdripalvelut itteissd mainituissa yksikoissa
(lukuunottamatta anestesialdékaripalveluja),

Sertifikaatin voimassaolo edellyttaa yntyksen tayttivin
standardin 150 9001:2015 vaatimukset seka
Labgualityn sertifiginnin sopimusehdot.

Atkuperdinen sartifikaatti on myonnetty 18.2.2008.
Sertifikaatti on myonnetty 7.2.2018,
Sertifikaatii on woimassa 6.2.2021 saakka.
Sertifikaatinnumeno 905404

Mia Lindstrom
Toimitusjohtaa

Labiguasty Oy
Kumpukantie 15, 00520 Helsink

LABQUALITY 0
Q 1S09001:2015 ﬂy_&é
SERTIFIKAATTI 1 s 1

‘B

+

Laadun maaritelma ja tila?

]
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Standardit ja sertifikaatit el aina riita...

YOUR PRODUCT LOOKS GOOD,
BUT YOU CAN'T BE OUR
SUPPLIER UNLESS YOUR
COMPANY 1S TS0 9000
CERTIFILED.

SAwE  E-mall: SCOTTADAMSE®AOL.COM

SO... YOU DONT CARE
HOW BAD OUR TNTERNAL
PROCESSES ARE, AS
LONG AS THEY'RE WELL-
DOCUMENTED AND USED
CONSISTENTLY ?

\

3

—Fa -

*‘1““‘" 1#06 United Fenture Syndicate, Inc (NYC)

ﬁ . 2\
A °1 i

OUR DOCUMENTED
PROCESS SAYS 1
MUST NOW
LAUGH IN YOUR
FACE AND DOUBLE
QUR PRICE.

FELLA O BNGH
VUKSUA 190 2COl
AUDITOINTL,

VILKAISKAA TOLMEN-
KUVIANNE JA PITAKAA
HUOLTA, ETA SANOTE
TEKEVANNE SITK,
MITA Risel SANOTAAN.

Sy ey

TAMAN VUKAAN
MINA SLEN
WONKIN SORTN
SOUNNITIELIA

] IMAN KUIN
MEILLA ous)




Luottamus
hyva,
kontrolli

parempi!




Laadun kehittyminen




aatukasite on kehittynyt vuosien varrella

LAADUN- LAADUN- LAADUN- LAATU-
TARKASTUS VALVONTA VARMISTUS JOHTAMINEN
Aikakausi -1920 1920-1950 1950-1980 1980-
- Ratkaistava Ratkaistava Ennalta- Mahdollisuus,
Nakdkulma o
ongelma ongelma ehkaisy kilpailutekija
Ensisijainen lahtékohta Vlrhel_den Valvonta Koordinointi Stra_tegmen B
etsiminen vaikutus
y : Tarkastettu Valvottu Sisdanrakennettu Laadun
Lahestymistapa : .
laatu laatu laatu johtaminen
: Tasainen laatu Ennaltaehkaiseva : .
: : Tasainen . ) ) Asiakkaiden
Painopiste laatu ja pienempi laadunvarmistus tarneet
tarkastustarve koko ketjussa P
o ) Naytteenotto ja Tilastollinen Nolla- Strateginen
Metodit ja tyokalut mittauslaitteet laadunvalvonta virheajattelu tavoiteasetanta
Tarkastus- Valmistus- ja Kaikki Jokainen henkilo
Laadusta vastuussa . ; )
osasto suunnitteluosastot osastot organisaatiossa

Kehittynyt pitkdan monen ihmisen vaikutuksestal!

TUTA 20

Luento 10
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Kulttuureissa on luonnollisesti eroja...
\n

TUTA 20
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Laadun kehittamisen kolme suurta

 W. Edwards Deming

laatu on jatkuvaa kehittamista ja vaihtelun
minimointia (Demingilla tilastotiede-tausta J)

tehoton johto on suurin syy huonoon laatuun!

14 askeleen ohjelma: maarittele parantamisen pysyva tavoite - omaksu
laadunvalvonnan uusi filosofia - 4la tukeudu massatarkastuksiin vaan kayta tilastollisia
menetelmia osoittamaan laadun sisadnrakentuminen - vahenna toimittajien maaraa
alaka osta pelkkaa hintaa tai alennuksia - kayta tilastollisia menetelmi&a ongelma-
alueiden loytamiseksi - kouluta tyontekijat tyon aaressa - kehitd esimiestydskentelya -
poista pelko, jotta tyontekijat voivat vapaasti tehda kysymyksia ja ehdotuksia - kehita
kommunikaatiota yksikdiden, toimittajien ja asiakkaiden valilla - poista iskulauseet ja sen
sijaan opasta tyontekijoitd ongelmien ratkaisemiseen - kayta suoritusstandardeja
varovaisesti, ne voivat alentaa laatua ja tuotantoa - anna tyontekijéille valineet oman
tyon arviointiin ja ylpeyteen siita - paivita ja kehité tyontekijoiden tietoja ja taitoja
kouluttamalla - liitd kaikki ryhmien jaseniksi

plan-do-check-act keha, faktapohjainen johtaminen, tydntekijéiden
kouluttaminen, pelon poistaminen, pitkan tdhtaimen fokus...

ensimmainen kokonaisvaltainen laatufilosofia

TUTA 20
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Laadun kehittamisen kolme suurta

« Joseph M. Juran

* laatu on tuotteen/palvelun toiminnallisuus
("fitness for use”)

- kolmesta vahvin asiakasnakdkulma
o "Cost of Quality” (eli laadulla on optimitasonsa)

e johdon merkitys, suunnittelu, fokus kroonisissa
ongelmissa, koulutus, vuosittaiset laatu-lapimurrot

« Philip Crosby

laatu on spesifikaatioiden mukainen tuotanto

"Quality is free” (eli sisdanrakennettuna toimintaan
laatu laskee kustannuksia ja optimitaso on 100%)

"Zero defects” (ns. nollavirheajattelu)
- virheiden ennaltaehkaisy keskeista

lisasi paljon laadun julkisuutta

TUTA 20

Luento 10

25




Muita merkityksellisia laatuhenkilgita

‘ « Walter Shewhart

« tilastollinen laadunvalvonta
(statistical process control) jo 30-luvulla

« Armand Feigenbaum

» |aatu kaikkien vastuulla,
Total Quality Control (TQM:n esiversio)

« Genichi Taguchi

« tuote- ja tuotantosuunnittelu laadun ja kustannusten
pohjana

* Quality loss -funktio (pienikin laatupoikkeama maksaa),
Robust design (satunnaisuuden vaikutusten minimointi)

TUTA 20 Luento 10 26




Muita merkityksellisia laatuhenkilsita

« Kaoro Ishikawa

« kalanruototaulukot (syy-seuraus) ja laadun graafinen
esitys
 laatupiirit, siséinen asiakkuus (ihmisten merkittava rooli)

« Shigeo Shingo
 idioottivarma -suunnittelu (Poka-Yoke),
tyoprosessien uudelleen suunnittelu

* Y0ji Akao

* Quality Function Deployment (QFD / House of Quality)
eli prosessi jolla asiakastoiveet ja niiden tekniset
vaatimukset otetaan huomioon suunnitteluprosessissa

TUTA 20 Luento 10
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_aadun kustannukset




- case Mr.Biv -konsepti | ’

Kustannukset ajatellaan usein riJmttuneestl

Mistakes -
Rework
Breakdown
Inefficiency
Variation

TUTA 20 Luento 10 29




Hyvan laadun varmistamiskustannukset

Ennaltaehkaisy Valvonta/arviointi

- Laatujarjestelmienja-| |+ Laadunvalvonta ja
valvonnan suunnittelu tarkastukset
e seka ohjaus ja kontrolli * materiaali-, valmistus-,
. - : loppu-, asennus-, erikois-
JI[‘atatutO hjelmlen tarkastukset jne.
oteutus : :
| - Testikoneiden huolto
» koulutus ja opetus : I14Dit
* tuote-, prosessi-, ja jayllapito
konesuunnittelu « Ulkopuoliset hyvak-
* prosessien tarkistaminen symiskustannukset

e alihankintasuhteet

« Tiedon nopea keraa-
minen ja analysointi

TUTA 20
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Huonon laadun virhekustar?nukset

Sisaiset virheet

Uudelleen tyosken-
telyn ja testaamisen
kustannukset

Romukustannukset
Hairidaika (downtime)
Saannon (yield)
huononeminen
Ylimaarainen kapasi-
teetti, varasto, tyOaika
Ylimaarainen
|arjestely

Ulkoiset virheet

Takuu- ja vastuu-
kustannukset

Korjauskustannukset |

Palautukset ja
takaisinkutsut

Alennukset
Asiakasvalitukset
Huono maine
Menetetty myynti
Oikeuskustannukset

TUTA 20
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Ulkoiset virheet voivat tulla tosi kalliiksi
- case Firestone - ‘-\

Firestone i o8

271 kuollutta, 800+ Ioukkaantuntta, 23 miljoonaa
takaisin kutsuttua rengasta ja 2,2 miljardin dollarin lasku!
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Laadun kustannukset eivat ole samanarvoisial!

A
o
(D)
® 9
=]
==
o8
< 3
S
C n
> 3
T ©
L =
@)
N
Ennalta- Valvonta/ Sisaiset Ulkoiset

ehkaisy arviointi virheet virheet
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Perinteinen nakemys laadun kustannuksista

>

Kustannus per tuoteyksikko

Laadun
kokonais-
kustan-
nukset

Huonon laadun
kustannukset

sisaiset
et ™\

Minimikustannustaso

Hyvéan laadun
varmistamis-

1
I
|
I
|
|
|
I
I
|

kustannukset\
- >
. 100% Laatutaso 100%
Virheellisia Hyvia
Optimaalinen taso
TUTA 20 Luento 10 34




Nykyaikainen nakemys laadun kustannuksista

. Laad .

1 Hyvén laadun CokoRIS:

kustannukset eivat nouse Kystan

rajusti laatutason -

parantuessa kun laatu on Hkuonon IaEdun

D | ustannukset :
sisaanrakennettual “(sisaiset ~ :

ja ulkoiset) .

Minimikustannustaso
(perinteista nakemystéa alhaisempi taso)

Hyvan laadun :
varmistamis- / :
kustannukset\ :

-
_100% Laatutaso 100%
Virheellisia Hyvia
Optimaalinen virneiden

maara on nolla!
TUTA 20 Luento 10 35
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Muistettavaa laadun kustannuksista

« Asiantuntijoiden mukaan huonon |laadun
kustannukset ovat jopa 20-30% myynnista

« Merkittava osa laatukustannuksista
maaraytyy tuotesuunnitteluvaiheessa

e 7”05 prosenttia laatukustannuksista kiinteitd suunnittelun jalkeen”

e Mitda ailemmin virhe huomataan sita

alhaisemmat kustannukset siita syntyy

« “tarkastus sata kertaa halvempaa kuin korjaajan lahettaminen”
» yli puolet laatukustannuksista viela valitettavasti virheista

« Jossain tapauksissa “good enough” -

toimintaperiaate voi olla optimaalinen
» toisaalta kaikilla el ole varaa tehda alle 100% laatua

TUTA 20
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Laatujohtaminen (TQM)




Mita laatujohtaminen on?

TUTA 20
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Mita laatujohtaminen on?
- Total Quality Management -

"Kokonaisvaltainen yrityksen toimintafilosofia”

"Koko organisaation johtamista niin, etta se
saavuttaa ja ylittaa asiakkaiden tuotteille ja
palveluille asettamat ominaisuudet”

» laatu (laajasti ymmarrettyna) yrityksen tarkein menestystekija

" Ajattelutapa, missa yrityksen tuotteiden
laatuun vaikuttavat kaikki ihmiset (osastosta ja
funktiosta riippumatta) eika pelkastaan
laadunvalvonta- tal tarkastusosasto”

15% of all quality problems are related to a particular worker or
tool. The other 85% arise from faults in the company’s system

and will continue until the system is changed.
W. Edwards Deming

TUTA 20
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Only 15%0 of all quality
problems are related to a
particular worker or tool.

The other 85906 arise from faults In
the

company's system

and will continue until the
system Is changed.




TQM:n keskeisia periaatteita

Aslakasfokus
ja laatuun
sitoutuminen

Aktiivinen
laadun-
tarkkaillu

Koko
organisaatio
mukana

Jatkuvan

kehittamisen
periaate

TUTA 20
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TOM:n keskeisia periaatteita

Asiakas maarittelee laatustandardit
Johto sitoutuu isresurssointiy @ johtaa laadun kehittamista

Tydntekijoilla vastuu laadun kehittamisesta
o esim. laatupiirit (ryhmalahestyminen), koulutusta tuetaan jatkuvasti

Prosessit suunnitellaan laatua silmallapitaen
Asiat tendaan kerralla kunnolla

Toimintaa kehitetaan jatkuvasti

e continuous improvement; “plan - do - check - act” (Deming)
* benchmarking

Laatua tarkkaillaan ja siithen reagoidaan

e esim. ennaltaehkaisy ja tilastollinen laadunvalvonta
e toimintaa kehitetdan faktatiedon pohjalta

Laatuohjelmat laajennetaan alihankkijoihin jne.

TUTA 20
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TOQM-ohjelman toteuttaminen

- Edellytykset ja vaatimukset...
e ylimman johdon sitoutuminen
e voimakas asiakasnakokanta, laaja laadun tulkinta
e Ihmisten koulutus ja vallan antaminen suorittavalle tasolle
e Jatkuva prosessien kartoitus ja kehittaminen

« Toteutus...
e prosessi riippuu paljon yrityksesta
» “alkaa ja loppuu koulutukseen”

johdon koulutus, ohjausryhman keraaminen
laadunparannussuunnitelmat, tavoitteet, vastuut ja prioriteetit
keskeisten prosessien tunnistaminen, tiedon kerdaminen
viestinta, lattiatason koulutus, toimintaryhmat

ongelmien syiden selvittely ja ratkaisujen etsiminen

e ongelmien ratkaisusta prosessien hallintaan

TUTA 20
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Miksi TQM-ohjelmat yleensa epaonnistuvat?

Ylimman johdon tuen puute
e organisaatiorakenne, palkitseminen, resurssien puute...

Tydntekijéiden huono osanotto
» el kiinnosta eika sitoudu (keskijohto erityinen ongelmataso)

Keskittyminen johonkin tiettyyn tekniikkaan eika
kokonaisuuteen

« esim. laatupiirit & TQM on prosessi, ei kaava/tekniikka

« laatuun voi vaikuttaa my0s monessa eri paikassa (henk.hallinto, osto...)

Sopimattomien toimintamallien pakottaminen
organisaatioon (esim. tilastollinen laadunvalvonta)

Toiminnan tuen lopahtaminen koulutukseen
« el tapahdu itsestaan vaan vaatii jatkuvaa panostusta

Pitkajanteisyyden puute

» kokeillaan kaikkea nopealla syklilla odottaen inmetuloksia

TUTA 20
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TOQM:n toteuttaminen kaytannossa

Parkroyal
Christchurch
-hotell




