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1 JOHDANTO
1.1 Tyon tavoitteet ja rajaus

TyOn tavoitteena on selvittaa ja maaritella Aircraft Tikkakosken, joka on yksi
Patria Aviationin yksikkd, operatiivisen yksikon prosessit sek&d kuvata
nykyiset, kaytdossad olevat mittarit. Mittareiden kuvauksessa pyritaan
[oytdmaan uusia mittauskohteita seké ottamaan kantaa jo kaytdssa oleviin
mittareihin. Prosessien ja mittareiden kuvauksessa pyritddn ottamaan
huomioon toiminnallinen ja laadullinen nakokulma. Tahan paastiin kasiksi
haastattelemalla ja tutustumalla Aircraft Tikkakosken toimintaan. Prosessit,
joita ty0 koskee, ovat Tikkakoski Aircraft:in ydinprosesseja. Nama prosessit
koskevat lahinnd Aircraft Tikkakosken ilma-alushuoltoa. Prosessien
kuvauksen sek& mittauskohteiden maarityksen myoté yritysjohto voi kayttaa
tyossa esille tulleita tuloksia hytdyksi osana prosessien kehittamista seké

jatkuvaa parantamista.

Tarve selvityksen tekemiseen huomattiin, kun Tikkakosken yksikkod oli
laajentunut muutamassa vuodessa todella paljon, mutta prosessien kuvaus
ja niihin liittyvat erilaiset mittarit perustuivat vakiintuneisiin, vanhoihin
toimintatapoihin. Nama vanhat mittaamiseen liittyvat toimintatavat eivat
olleet parhaita mahdollisia vaihtoehtoja Aircraft Tikkakosken toimintaan..
My6s uusien konetyyppien tulo seka wuusi halli toivat mukanaan
kehittAmistarpeita. Tassad tydssa pyritddn kuvaamaan mittarit ja
mittauskohteet sekd maarittamaan ja kuvaamaan Aircraft Tikkakosken
prosessit.

Tehtdvan rajauksena ty6 keskittyy vain ja ainoastaan Tikkakosken
operatiivisen yksikon toiminnan analysointiin ja kuvaamiseen. Aircraft
Tikkakosken operatiiviseen yksikkoon kuuluu ilma-alusten huoltopalvelut.
Naihin huoltopalveluihin kuuluu Suomen limavoimien lentokoneiden (Vinka,

Redigo, Fokker, Casa) huollot, korjaukset ja modifikaatiot.



1.2 Yritysesittely

Patria on kansainvélisesti toimiva puolustus- ja ilmailuteollisuuskonserni,
joka toimittaa omaan erityisosaamiseensa ja kumppanuuksiin perustuvia,
kilpailukykyisia ratkaisuja asiakkailleen. Patrian omistavat Suomen valtio
(73,2 %) ja European Aeronautic Defence and Space Company EADS N.V.
(26.8 %). (Patria, yityksen intra)

Patria- konserniin kuuluu kahdeksan tulosvastuullista yksikkda, jotka
muodostavat kolme liiketoiminta-aluetta. Tutkimuksessa keskitytddn Patrian
yhden paatoimialan, Patria Aviation Oy:n tutkimiseen. Patria Aviation Oy
sisaltad Systems- ja Aviation- liiketoiminnat. Aviation- liiketoiminta koostuu
kolmesta yksikostda, Aircraft, Helicopters ja Training, seka kolmesta
tukipalveluyksikosta, Contract Acquisition, Suppport Functions ja Quality.
Kuvassa 1 on kuvattu Aviation- liiketoiminnan organisaatio. (Patria, yrityksen

intra).
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Kuva 1. Aviation- liiketoiminnan organisaatio (Patria, yrityksen intra).

Aviation- liiketoiminta tarjoaa lentokoneiden ja helikoptereiden elinkaaren

tukipalveluita paaasiassa viranomais- ja sotilasasiakkaille Pohjois-



Euroopassa. Nama elinkaaren tukipalvelut kattavat ilma-alusten ja laitteiden
huolto-, korjaus- ja modifiointipalvelut seka lentokoulutuksen. Patria Aviation
Oy perusti toimipisteen Tikkakoskelle (nykyinen operatiivinen yksikko
Aircraft  Tikkakoski) tukemaan Ilmavoimien Patrialle ulkoistamaa
alkeislentokoulutusta syksylla 2005. Aircraft Tikkakosken toiminnan laajuus
kattaa:

e Suomen llmavoimien lentokoneiden huollot, korjaukset ja

modifikaatiot (VN, RG, FF, CC)

Vuonna 2005 Tikkakoskella toiminta tapahtui VN- kalustolla (Vinka), joka
kasitti koneiden maaraaikaishuollot, kayttdhuollot, materiaalitoiminnot ja
tyyppivastuun. Nykyaan toiminta on laajentunut koskemaan useampaa
konetyyppid kuten VN, RG, FF ja CC (Vinka, Redigo, Fokker, Casa).

2 PROSESSIEN MAARITTELY

Prosessien maarittelyssa taytyy olla erittdin huolellinen, silla maarittelya
voidaan kayttdd osana tyOntekijoiden motivointia. Prosessien maarittely
sekd hyva prosessien kuvaus auttavat tyontekijoita ymmartamaan
organisaationrakennetta paremmin ja tata kautta myds omaa rooliaan osana

organisaatiota.

2.1 Prosessit yleisesti

Yleisesti kun puhutaan prosessin maarityksestéa ja siitd mika prosessi on,
niin huomataan, ettad vastauksia tulee niin monta erilaista kuin on vastaajia.
Prosessi sanaa kaytetddn useissa eri merkityksissa, kuten muutoksien
kuvaamisessa. Tallaisia merkityksid ovat esimerkiksi muutos-, oppimis- ja
kasvuprosessit. MyoOs erilaisia toimintoja voidaan kutsua prosessiksi.
Téallaisia toimintoja kuvaavia prosesseja ovat lukemis-, neuvottelu- ja

syomisprosessi. (Laamanen 2004, s.19.)



Laamanen (2004, s.19) maarittelee prosessin seuraavasti: "Prosessi on
loogisesti toisiinsa liittyvia toimintoja seka toimintojen toteuttamiseen
tarvittavat resurssit, joiden avulla saadaan aikaan asetettujen tavoitteiden

mukaiset toiminnan tulokset”.

Prosessilla on selva input eli sy6te ja output eli tuotos. Sydte on prosessiin
syOtettavid tietoja ja materiaalia. Syotteella ei siis tarkoiteta rahaa, laitteita
tai ihmisten osaamista, jotka ovat resursseja ja néin ollen osa itse prosessia.
Tuotos taasen on prosessin, toiminnon tai tehtavan lopputulos. (Juhta)
Prosessi lahtee yleensa liikkeelle asiakkaan tarpeesta ja prosessi loppuu
tuon tarpeen tyydyttamiseen. Tama tapahtumaketju kay ilmi kuvasta 2.
Prosessi itsessaan koostuu erilaisista aktiviteeteista, joilla on tietty jarjestys
ja logiikka tuotoksen tai asiakastarpeen aikaansaamiseksi. Taytyy myos
muistaa se, etta prosessilla on aina asiakas, joko ulkoinen tai sisdinen.
(Moisio 2009 B) Prosessi kulkee yleensa lapi useiden toimintojen tai
hallinnollisten yksikdiden. Na&in ollen prosessi toimii ketjuna koko
organisaation toimintojen lapi. (Einistd 2009). Tatd prosessin johtamaa
ketjua johdetaan tavoitteilla, mittareilla, toimintasuunnitelmilla seka

resurssien ohjauksella (Moisio 2009 B).
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Kuva 2. Prosessikuvaus (Einist6 2009)



2.2 Prosessien tarkoitus ja tehtavat

Prosessit ovat osa toimintajarjestelmaa, missa niiden tehtavana on kuvata
organisaation toiminnan logiikka. Prosessit kuvaavat toimintojen sarjaa,
mink& avulla saavutetaan organisaation tulokset. (Laamanen 2004, s.35—
37.) Organisaatiossa voidaan havaita erilaisia prosesseja. Naméa prosessit
voidaan luokitella luonteen sek& merkityksen perusteella. Seuraavassa
esimerkkeja eri prosesseista, joita voidaan havaita yrityksessa. (Tuurala
2005; Melonen 2004,)

Liiketoimintaprosessi

Liiketoimintaprosessi kattaa koko tilaus- toimitusketjun prosessit tilauksista
ja ulkoisista toimittajista ulkoisiin asiakkaisiin. Talla organisaatio pyrkii
liiketoiminnan tavoitteisiin, jolla aikaansaadaan tulokset. (Tuurala 2005;
Melonen 2004,)

Ydinprosessi

Ydinprosessit tuottavat lisdarvoa asiakkaalle ja samalla ne ovat prosesseja,
joissa asiakastyytyvaisyys synnytetaan. Ydinprosessit ovat keskeisia
liketoiminnalle, koska ne ovat prosesseja missa tulovirta muodostuu.
Ydinprosessin kaynnistda asiakas, esimerkiksi tilauksella, ja prosessi
paattyy asiakkaaseen tuotteen tai palvelun vastaanottamiseen. Eli
ydinprosessi kaynnistyy asiakasodotuksesta ja paattyy
asiakastyytyvaisyyteen. (Tuominen 1999 s.166,)

Avainprosessi

Avainprosesseilla tuotetaan avaintuotteita avainasiakkaille. Ne ovat

liketoiminnan menestyksen kannalta kaikkein tarkeimpia strategian kriittisiin



menestystekijoihin liittyvid toimintoja. Avainprosessi voi olla paaprosessi tai
tukiprosessi tilanteesta riippuen. Esimerkkeja avainprosesseista voivat olla
tulevaisuuden suunnittelu, kehittaminen, markkinointi ja asiakasyhteistyo.
(Tuurala 2005; Melonen 2004,)

Tukiprosessi

Tukiprosessit ovat perustoimintaa tukevia prosesseja, jotka toimivat
ydinprosessien tukena. Tukiprosessit ovat toimintoja, jotka pitavat
organisaation pystyssa ja samalla Iluovat edellytykset ydinprosessin
onnistumiselle. Tallaisia ovat esimerkiksi talous- ja henkiléstéhallinto,
tyoterveyshuolto, ATK- tuki, logistiikkapalvelut tai laitostaloustehtavat.
Tukiprosessille ominaista on myds se, etta silla on sisainen asiakas.
(Tuurala 2005; Melonen 2004,)

Osaprosessi

Osaprosessi on tyOvaiheista koostuva prosessin osa. Eli jos ydinprosessi on
iso, voidaan sitd pilkkoa pienempiin osiin, osaprosesseihin. (Tuurala 2005;
Melonen 2004,)

2.3 Prosessin kehittdmisen vaiheet

Prosessi voi olla toimiva kokonaisuus vain, jos se toteuttaa organisaation
tavoitteita ja strategioita (Einistd 2009). Kuvassa 3 kuvataan prosessin
kehittdminen vaihe vaiheelta. Prosessin kehittaminen lahtee siis liikkeelle
organisaation vision, mission sek& strategian analysoinnilla. Naita
analysoimalla saadaan selville organisaation perustehtavat ja tavoitteet.
Seuraava askel on tunnistaa organisaation ydinprosessit sekd kuvata ne.
Seuraavaksi kuvattu prosessi otetaan kayttoon ja kayton aikana prosessin

suorituskykyé arvioidaan ja mitataan. Kierron lopussa kerataan palautetta ja



prosessia pyritddn kehittdmaan paremmaksi uudelle kierrokselle. (Melonen
2004,) Saloméaki ilmaisee, ettéd prosessia ei kehiteta siksi, etta tuotteesta
tulisi parempi, vaan siksi, ettd tuotteiden valmistaminen olisi

kannattavampaa (Salomaki 1999, s.97).
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Kuva 3. Prosessin kehittdmisen vaiheet (Melonen 2004)

2.4 Prosessien tunnistaminen

Prosessien tunnistaminen tarkoittaa sen alun ja lopun maaritystd. Tata
kutsutaan my0Os prosessin rajaamiseksi, eli prosessille kehitelladn rajat.
Tarkastelun kohteena ovat myds asiakkaat, tuotteet, syOtteet ja toimittajat.
Prosessin rajaukseen liittyy kaksi periaatetta. Ensimmaisena prosessin tulee
alkaa asiakkaasta ja paattya asiakkaaseen. Talla tavalla prosessin rajapinnat eli



mahdolliset muutoskohdat ovat asiakkaan hallussa ja ketju sailyy ehjana
organisaation sisalla koko matkan ajan. Toinen rajaukseen liittyvd asia on
prosessin jatkuva parantaminen ja oppiminen. Tama toteutuu, jos prosessi
alkaa suunnittelusta ja paattyy arviointiin. Tama toteutustapa edistdd myos
organisaatiossa ennakointia ja oppimista. Itse prosessin nimedminen on myds
yksi huomioon ottamisen arvoinen asia. Prosessin nimeamisella pyritaan
luomaan kuva toiminnan tavoitteista, tarkoituksesta ja tuloksista. (Laamanen
2004 s.52-59.) Laamanen maarittelee prosessien tunnistamiseen 3 erilaista
lahtokohtaa. Nama ovat toiminnan, menestystekijdiden ja asiakkaan prosessin

analysoiminen.

2.5 Prosessien kuvaaminen

Prosessin kuvaaminen on viestinnan valine, eik& kuvaus ole itsessaan mik&an
tavoite. Hyva prosessin kuvaus auttaa ymmartamaéan organisaation toimintaa.
Hyvalla prosessikuvaksella autetaan tyontekijdd ymmartamaan seka
kokonaisuutta, ettd omaa roolia osana tavoitteiden saavuttamisessa. Talla myos
saadaan aikaan ihmisten valistd yhteistyota prosessissa ja samalla pyritddn
nayttamaan asioiden valisia riippuvuuksia. Hyva prosessin kuvaaminen sisaltaa
my0Os prosessin kannalta kriittiset asiat. Prosessin kuvauksella on myo6s teknisia
vaatimuksia. Kuvauksen taytyy olla tarpeeksi lyhyt seké sovitun esittdmistavan
mukainen. Lyhyt siksi, ettéd pitkat selostukset hamartavat tarkedad viestia ja
toiseksi ihmiset eivat jaksa paneutua kunnolla pitkiin selostuksiin. Kuvauksessa
esiintyvat termit ja kasitteet ovat yhtenaisia seka ennalta sovittuja. Talla pyritaan
varmistamaan ymmarrettavyys sekad loogisuus, jolloin valtetddn kuvauksessa
mahdollisesti esille tulevia ristiritoja. Myds tunnistetiedot, kuten tekija,
paivamaara, tunniste ja hyvaksynta on l0ydyttava kuvauksesta. (Laamanen
2004, s.75-76)

Jotta edella mainitut vaatimukset saavutetaan, niin Laamasen (2004, s.77)
mukaan kuvauksen taytyy sisallyttdé seuraavia asioita. Alla olevassa listassa on

maaritelty paljon asioita, joita kaikkia ei tarvitse hyvaan prosessin kuvaukseen



mukaan. Kuvaukseen siséllytetaan vain niin paljon asioita, jotta vaatimukset ja

tavoitteet saadaan kuvattua.

e Tehtavat, vaiheet

e Tiedot, tiedonkulku

e Tietojen hallinta,
arkistointi, tietojarjestelma

e Materiaalit,
materiaalinkulku,
logistiikka

e Asiakas

e Asiakkaan tarve, odotus,
vaatimus

e |hmiset, roolit, vastuut,
valtuudet, organisaatio

e Tiimit, ryhmat, sosiaaliset
roolit

e Oppiminen, osaaminen

o Kasitteet, termit

e Tuote, output

e Syote, input

e Toimittajat,

yhteistybkumppanit

Ymparisto, paastot
Yhteiskunnallinen vastuu,
viranomaiset, lait, sdddokset
Imago, viestinta, maine
Hyvinvointi, turvallisuus,
tyosuojelu, tyokyky
Mittaaminen

Tehokkuus, tuottavuus,
lapimenoaika

Valineet, koneet, laiteet, tyokalut
Kapasiteetti

Lomakkeet, mallit

Energia, tarvikkeet

Siisteys, tilat

Fyysinen sijainti, etéisyys
Riskien hallinta

Jatkuva parantaminen
Innovaatiot, patentit,

immateriaaliset oikeudet

Prosessin kuvauksen laajuus ja tarkkuus riippuu sen kayttotarkoituksesta. Jos
halutaan vain ja ainoastaan ymmartada toimintaa, riittda suhteellisen karkea
kuvaustapa. Jos taasen tietojarjestelman kehittdminen on prosessikuvauksen
tarkoitus, silloin tarvitaan paljon yksityiskohtaisempaa kuvausta. (Laamanen
2004, s.79) Kuvasta 4 kay ilmi kuvaustarkkuuden sekad kayttotarkoituksen
valinen suhde. Jos tavoitteena on organisaation toiminnan kuvaaminen
systeemind, riittad esittelyyn pelkk& prosessikartta. Jos kayttotarkoituksena on
oppia ymmartdmaan organisaation toimintaa, esimerkiksi mittariston

kehittaminen, silloin sopiva kuvaustapa on ydinprosessien kuvaaminen.



KAYTTOTARKOITUS TARKKUUS

Esittely:
= grganisaation toiminta systeemini

Ymmiirtiminen:

= asiakas- ja toimittajayhteistyon kehittiiminen

= tehtiviijaon uudelleen ryhmittely

= toiminnan virtaviivaistaminen ja tehostaminen

® linjaus organisaation pidmiiiriin

= mittariston kehittiminen (mm. Lipdisy- ja toimitusajat)
= vertailujen ja benchmarkingin mahdollistaminen

kartta

Ydinprosessit

Kehittiminen:

laatujiirjestelmiin kuvaus

Koulutus, perehdytys ja tydnopastus
tvinkulkujen visualisointi

prosessien analysointi
tietojéiirjestelmiin kehittiminen
panosten ja hyityjen kohdentaminen
(ABC-laskenta)

Osaprosessit ja tukiprosessit

Kuva 4. Prosessikuvausten kayttotarkoituksen vaikutus tarkkuuteen (Moisio;
Ritola 2005)

Seuraavaksi kasitelladn prosessien kuvaustekniikkaa yksityiskohtaisemmin.
Jokaisen kohdan maarittelyssa on esitetty myds kysymykset, mihinka
Laamasen mukaan pitaisi pyrkid loytamaan vastaus prosessia kuvatessa.
Laamanen jakaa prosessin kuvauksen perusmallin kuuteen osioon (Laamanen
2005, s.160):

1. Soveltamisala
- Mihin prosessia sovelletaan?
- Misté prosessi alkaa ja mihin se paattyy?
- Tassa kohdassa pyritdan antamaan kokonaiskuva prosessin
asemasta. Myos alku- ja loppupisteet on hyva mainita. Hyvassa
prosessissa jatkuva parannus toteutuu koko ajan, joten alkupiste voisi

olla suunnittelu ja loppupiste taasen arviointia.

2. Asiakkaat, heidan tarpeensa ja vaatimuksensa
- Keita ovat prosessin asiakkaat ja sidosryhmat?
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- Mihin he kayttavat prosessin tuotteita ja palveluita sek& millaisia
vaatimuksia he asettavat?

- Tassa kohdassa suuren asiakaskunnan joukosta pyritddn I0ytamaan
3-5 tarkeintd asiakasta. Myds asiakkaan tarpeet ja vaatimukset
pyritdan tunnistamaan, tai tarkemmin ajateltuna ymmartamaan,
mahdollisimman tarkasti. Vaatimusten tunnistamiseen kannattaa
kayttada mahdollisia valituksia asiakkailta. Jos asiakkaat ovat
valittaneet paljon tuotteen toimitusongelmista, niin  heidan
vaatimuksiinsa kuuluu toimitusten tasmallisyys. Jos taas valituksia on
tullut tuotteen toimivuudesta, niin silloin vaatimus taytyy olla

laatuasioissa.

. Tavoite

- Mik& on prosessin paamaara (tarkoitus, tehtava, missio)?

- Mitk& ovat prosessin menestystekijat?

- Miten prosessin suorituskyky mitataan?

- Tavoitteita tarkasteltaessa kannattaa paneutua tarkasteltavan
prosessin tavoitteisiin. Helposti tarkastelu ajautuu koko organisaation
tavoitteisiin, siksi kannattaa kysya itselta, mikd on prosessin rooli
organisaation menestyksessa. Prosessin pdamaara kannattaa johtaa
sen tarkoituksesta, tehtdvasta ja missioista. Menestystekijoita
tunnistettaessa ne kannattaa yrittaa liittda osaksi jotakin prosessin
kriittista toimintoa. Prosessista mitataan ydinsuorituskykya seké
menestystekijoihin liittyvd& suorituskykya. Mittaamisen tavoite on
ymmartda prosessin syy-seuraus suhde sek& ohjata ja kehittda

prosessia.

. Syotteet, tuotteet ja palvelut

- Mitk& ovat prosessin syotteet, tuotteet ja palvelut?

- Miten tietoja hallitaan?

- Prosessin tuotteet ja palvelut on yleensd helppo tunnistaa, joten
niiden hahmottamisesta on helppo lahtea liikkeelle. Seuraavaksi on
helppo siirtyd asiakkaan ja hanen tarpeidensa sekd prosessin

suuntaan. Tiedot kannattaa ryhmitella prosessin sisaisiin tietoihin,
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organisaation muiden prosessien hyédyntamiin tietoihin ja asiakkaalle

toimitettaviin tietoihin.

5. Prosessikaavio

- Mik& on prosessin karkea vaiheistus?

- Millainen on prosessikaavio?

- Prosessikaaviota suunniteltaessa taytyy tietdd, mitkd ovat Kkriittisia
toimintoja prosessissa. Prosessikaavion tarkoitus ei ole kuvata koko
toimintaa vaan nostaa kriittiset toiminnot esille, viestia niiden merkitys
sekad asettaa ne kehityksen alaiseksi. Talla kehityksella tarkoitetaan
vastausten loytamista, jolla mahdolliset ongelmat voidaan ehkaista ja

poistaa.

6. Vastuut
- Mitk& ovat keskeiset roolit?
- Mitka ovat rooleihin liittyvat tarkeimmat tehtavat, kriittiset paatokset ja
asemavastuut?

- Mitk& ovat prosessiin liittyvat keskeiset pelisdannot?

3 MITTARIT JA MITTAUSJARJESTELMAT

Toiminnassa menestyminen edellyttdd mittaamista. Tama voidaan todeta siita,
ettd erinomaiset organisaatiot mittaavat paljon erilaisia asioita toiminnastaan.
Organisaatio tarvitsee mittaamista tavoitteiden asettamiseen, niiden seurantaan
ja saavuttamiseen. Lisaksi mittaaminen on erittdin olennaista organisaation
suorituskyvyn parantamisen kannalta. Pelkkd mittaaminen ei kuitenkaan johda
mihink&an, vaan mittaamisesta saatua tietoa taytyy tarkastella ja analysoida,
jotta voidaan tunnistaa tekijoita, jotka johtavat organisaation menestymiseen.
Tatd analysoitua tietoa taytyy kayttdd hyvaksi toiminnassa, silla pelkka
analysointi ei itsessaan tuota menestysta. (Laamanen; Laine; Paakkonen;
Vakkuri; Vallinoja; Vayrynen 1999, s. 7-9)
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3.1 Mittausjarjestelma

Mittausjarjestelman kehittdmisessa ja kayttdonotossa menee paljon aikaa,
pelkastaan mittariston lanseeraaminen ja kayttdonotto paatoksenteon tueksi voi
vieda jopa yli vuoden. Mittausjarjestelmaa ei tarvitse viedd yhtena
kokonaisuutena kaytantvon, vaan sen kayttoonottoa voidaan kokeilla
pienemmilla pilottiprojekteilla. Talla tavalla saadaan kehitettyd mittausosaamista
ja mahdolliset puutteet korjattua ennen kuin mittausjarjestelma vieddan koko
organisaatiotasolle.(Kankkunen; Matilainen; Lehtinen 2005, s.117- 119)

Ennen mittausjarjestelman kehittdmista, taytyy miettia mahdollisia tavoitteita
jarjestelmalle. Tallaisia tavoitteita voivat olla esimerkiksi jonkin ongelman
ratkaiseminen, tyontekijoiden kannustaminen jatkuvaan kehittdmiseen,
kriisitilanteessa yhteistyon tehostaminen tai strategian selkiyttdminen. Nama
tavoitteet voidaan asettaa ylhaalta organisaatiosta, alhaalta organisaatiosta tai
ulkoapéin. Tama tarkoittaa sitd, ettda organisaatiossa kaikki henkil6t voivat
osallistua tavoitteiden asettamiseen. Tavoitteita ei kuitenkaan pida ottaa liikaa
mittaristolle. Yleensa projektin alussa tavoitteita on yksi tai kaksi. Myo6s
mittausjarjestelman kayttdonoton nopeutta on mietittdva etukateen. Eli
halutaanko mittausjarjestelma kayttobn mahdollisimman nopeasti vai
halutaanko varmistua siitd, ettda kaytéssd on oikeanlaiset mittarit.
Mittausjarjestelman kehittamisessd kannattaa muistaa my6s se, etta
jarjestelman ei tarvitse olla heti taydellinen. (Kankkunen 2005, s.117- 123,
s.153- 154)

3.2 Mittareiden vaatimukset

Erilaisia mittareita ja mittaamista ovat prosessit tdynna. Mittaaminen on keino
selvittdd yrityksen tilaa nyt ja tulevaisuudessa. Eli mittaaminen pyrkii
ilmoittamaan missa ollaan ja mihin ollaan menossa esimerkiksi trendid
seuraamalla (Moisio 2006 C). Tutkimukset ja organisaatiot ilmaisevat, etta
organisaatiossa tulee kayttaa erityyppisia mittareita tasapainoisesti, jotta

mikdan toiminnan nékokohta ei saisi lian suurta painoarvoa. Jos yksi mittari
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saavuttaa lilan suuren painoarvon, voi muiden mittareiden havaitsemat tiedot

unohtua kokonaan taka-alalle. Tallaisia mittaripareja Kankkusen mielesté voivat
olla esimerkiksi (Kankkunen 2005, s.135- 136):

tulosta, toimintaa ja panoksia kuvaavat mittarit

¢ taloudelliset ja ei-taloudelliset mittarit

e globaalit ja paikalliset mittarit

e ulkoiset ja sisaiset mittarit

e mittarit eri organisaatiotasoilla

e mittarit eri soveltuvuusalueilla

e mittarit eri paatostyypeille ja aikahorisonteille

Mittareille asetetaan erilaisia vaatimuksia, joita yritysjohto kayttad apunaan

paatoksenteossa. Nama vaatimukset Laitinen jakaa viiteen osaan (Laitinen
1998, s.120- 138):

1) Relevanttius eli olennaisuus

Tama tarkoittaa sita, ettd mittarista saadulla arvolla taytyy olla
olennainen merkitys paatoksenteolle. Mittari ei ole relevantti, jos sen
tuottama arvo on aivan sama paatoksenteolle. Mitd enemman mittari
on relevantti, niin sitd pienemmat muutokset mittarissa vaikuttavat
paatoksentekoon. Mittarin relevanttiuden paattdd se henkild, joka

kayttdd mittarista saatua tietoa osana paatoksentekoa.

2) Edullisuus

Mittaustuloksen saaminen pitaisi olla kustannuksellisesti edullista.
Toisin sanoen mittarin tuloksen tuottaminen ei saa vaatia liikaa
uhrauksia sen merkitykseen verrattuna. T&std voidaan suoraan
todeta, ettd edullisuus on suoraan verrattavissa mittarin

relevanttiuteen.
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3) Validiteetti eli oikeellisuus
e Talla mittarin validiteetilla tarkoitetaan sita, ettd mittarin pitda mitata
tarkoitettua kohdetta riittavan harhattomasti. Eli mittarista saatu tieto
nayttaa oikein eikd mittari ota hairidita esimerkiksi jostain muusta

tekijasta.

4) Reliabiliteetti eli tarkkuus
e Tarkkuudella tarkoitetaan sitd ettd mittari tuottaa toistetuissa
mittaustilanteissa samasta  mittauskohteesta  tuloksia, jotka
jakaantuvat vain pienelle alueelle. Mittauksen  suorituksen

tarkkuuteen vaikuttaa my6s mittaajan ominaisuudet.

5) Uskottavuus
e Mittaustuloksen on oltava sellainen, ettd paatoksentekija, mittarin
arvon kayttgja, luottaa mittariin seka sen antamiin arvoihin. Tama
merkitsee sita, etta muilta ominaisuuksiltaan hyva mittari on arvokas
paatdksenteossa vasta silloin, kun paatoksen tekija luottaa mittariin ja

kayttdd mittarista saatua informaatiota hyvékseen paatoksenteossa.

3.3 Prosessimittarit

Prosessin suorituskykyd mittaavat mittarit voidaan jakaa kahteen osaan.
Ensimmainen osa on nimeltdan operatiiviset suorituskykymittarit, jotka mittaavat
prosessin tarkoitusta, perustehtavaad tai sidosryhmien nykyhetked odotusten
avulla. Toista ryhmaa kutsutaan strategisiksi mittareiksi. Nam& mittarit ovat
muutokseen liittyvia ja ne johdetaan ylemméan tason strategisista paamaarista,
sidosryhmien tulevaisuusodotusten avulla tai sitten BSC- kehikkoa soveltaen.
(Moisio 2006 C)
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Hyvien prosessimittareiden ominaisuuksia (Moisio 2006 A)

e Mittareiden pitaa olla kytkettyn& strategisiin tavoitteisiin.

e Mittariston valvonnan hoitaa sen vastuussa oleva ryhma.

e Mittaristoon taytyy pystya vaikuttamaan.

o Mittaustarkkuus tarpeeksi tarkka.

e Tulokset uskottavia ja yksikasitteisid, ei monimutkaisia.

e Yhteydesséa toimenpiteiden kautta taloudelliseen onnistumiseen.

¢ Yhdensuuntaisia kaikissa organisaatiotasoissa.

4 LAADUN MAARITELMA JA PROSESSIN LAATU

Laadulla on erittain suuri merkitys yhtena osana organisaation toimintaa.
Asiakas pystyy maarittelemaan, mitd han haluaa tuotteelta tai palvelulta.
Asiakas voi myos halutessaan vaikuttaa lopputuotteeseen valitsemalla siihen
haluamiaan toimintoja, kuten lisélaitteita, toimintoja, palveluominaisuuksia tai
yksil6llisia ominaisuuksia. Naméa asiakastoiveet maarittelevat mita laatu on eli
toisin sanoen tuotteen laadun ratkaisee sen kyky palvella asiakasta.
Laatuajattelun kehittdmisen myota laatua on pyritty maarittelemaan.
Méaaritteleminen on kuitenkin tullut sitd vaikeammaksi, mita suuremmaksi
laadun merkitys ja tietoisuus on levinnyt. Tasta johtuen laadulle ei ole olemassa

kaiken kattavaa maarittelya tai mittaria. (Salomaki 1999, s.18- 23)

Tuotteen laadusta puhuttaessa, silla tarkoitetaan lopullisesta tuotteesta tai
palvelusta mitattua ja mielikuvilla todettua laatua. Kun analysoidaan, onko tuote
laadukas, taytyy ottaa kantaa siihen onko tuote valmistettu jarkevasti ja
tehokkaasti. Tuotteen laatu voidaan jakaa kahteen osaan, suunniteltuun laatuun
ja toteutettuun laatuun. Suunniteltu laatu maarittelee sen kuinka hyvin tuote on
suunniteltu, eli kuinka hyvin tuote teoriassa vastaa asiakkaan asettamia
vaatimuksia. Toteutettu laatu pyrkii vastaamaan siihen kuinka hyvin valmis tuote

vastaa suunniteltuja laadun maaritelmia. (Salomaki 1999, s. 24)
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Prosessissa tormatdadn myos suunnitellun laadun sek& toteutuneen laadun
k&sitteisiin. Hyvin suunniteltu ja toteutettu prosessi pyrkii tavoittelemaan hyvaa
tuotteen laatua. Yksi prosessin laatutekijoista on toiminnan laatu, joka on
maadritelty kuvassa 9. Toiminnan laatu ei tarkoita ainoastaan lopputuotteen
laatua, vaan siihen liittyy paljon asioita, jotka liittyvat lopputuotteen
valmistukseen. Tallaisia asioita ovat esimerkiksi kuljetukset, korjailut, odottelut,
seka turha ty6. Nama asiat eivat nay itse tuotteessa, mutta ne vaikuttavat muun
muassa tuotteen hintaan ja toimitusaikaan. Jos tuote on arvioitua kalliimpi tai se
viivastyy ja nain joudutaan laiminlydméaan asiakasvaatimuksia, niin asiakas voi
kokea tuotteen olevan laadullisesti huono. Eli toiminnan laadulla varmistetaan
tuotteen toimittaminen asiakkaalle luvattuna ajankohtana. Toiminnan laatu on
my0s erittain tarke& organisaation tyytyvaisyyden ja kannattavuuden yllapitaja.
"Hyva toiminnan laatu varmistaa paitsi tuotteen laadun, mygds tuotantoprosessin

eri osapuolien tyytyvaisyyden”. (Salomaki 1999, s.24)

PROSESSIEN LAATUTEKIJOITA ]

Toiminnallinen |
toteutus

Toimivuus
Resurssien optimointi

Liiketaloudellinen | i
tuloksellisuus ———>| Toiminnan laatu | Asiakas

Kustannus- Asiakkaan arvostamien

tehokkuus o laatukriteerien mukainen
Ylivoimaisuus  tgiminta

Kilpailu

Kuva.5 Prosessien laatutekij6itd (Moisio 2008)
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Lentokonelaatu kasitteena eroaa muista siind mielessa, etta silla on paljon
tarkemmat laatuvaatimukset verrattaessa esimerkiksi autokorjaamoon.
Lentokoneisiin sattuvat laatuongelmat tai poikkeamat pyritddn huomaamaan
huoltojen aikana, jotta mahdollisilta onnettomuuksilta valtyttaisiin. Hajonnut auto

voidaan aina korjata tien paalla mutta lentavaa lentokonetta ei lennon aikana.

Tuotannossa laatua voidaan mitata virheiden maaralla. Virheetbn laatu
tuotannossa tarkoittaa aikomuksen ja lopputuloksen valistd suhdetta. Tahan
virheettomyyteen liittyvia ongelmia ovat virheiden aiheuttamat sosiaaliset,
tekniset ja taloudelliset kustannukset. Tuotantokeskeiseen laatuun liittyva mittari
on virheiden méard. Tama virheiden maara voidaan ilmoittaa monella tavalla
esimerkiksi virheellisten kappaleiden maaralla, virheiden maaralla jollain
aikavalilla tai virheista aiheutuvien kustannusten maaralla. (Lillrank 1998, s. 29.)

5 AIRCRAFT TIKKAKOSKEN PROSESSIEN KUVAUS JA MITTARIT

Patrian prosessit on johdettu strategian pohjalta. Téallaisia ovat muun
muassa suunnittelu-, asiakassuhde-, tuotanto- ja tukiprosessit. Jokainen
prosessin  kuvaus kasittada vuokaavion seka maarittelylomakkeen.
Maarittelylomakkeella pyritaan yhtenaistamaan organisaation
prosessikuvaukset samanlaisiksi. Vuokaavio kuvaa prosessivaiheiden
keskeiset suhteet, jotta lukija saa kokonaiskuvan prosessista. Kaavioon
litetaédn myoOs tarvittavat ohjeet sekd mahdolliset raporttilinkit.
Maarittelylomake sisdltad seuraavat asiat (Patria Aviation Oy, A.

Management System Handbook)

e Prosessin pdamaara e Ohjeet ja ohjausmenettelyt
e Asiakkaat e Tukiprosessit

e Muut sidosryhmat e Tallenteet

e Avainmenestystekijat e Herate sekd muut syoétteet

e Mittarit e Avaintehtavét ja aliprosessit
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e Lopputulos e Edeltava(t) ja seuraava(t)
e Vastuuhenkilot / prosessi(t)
Resurssit e Menettelyt prosessin
saanndlliseksi kehittdmiseksi

5.1 Lentokonehuollon myyntiprosessi

Myyntiprosessi on yksi Aircraft Tikkakosken ydinprosesseista. TA&man prosessin
tavoite on saada aikaan asiakkaan suorittama ostotilaus tulevasta
lentokonehuollosta. Prosessin kriittinen piste on tarjouksen vastaanottaminen ja
sen hyvaksyminen asiakkaan toimesta. Tama kohta on ainoa piste, jossa
prosessi voi palata takaisin, jos prosessin kulku ei ole tavoitteena olevalla
reitilla. Jotta tarjous menisi heti ensimmaisella kerralla lapi, taytyy tarjouksen
katselmointiin ja suunnitteluun keskittyd huolella ja kayttdd ns. jarkevaa ja
realistista hinnoittelua. Myos mahdollisia viime hetken muutoksia voidaan tehda

viela asiakkaalta saatuun tilaukseen, mutta tata olisi valtettava.

Prosessia katselmoidaan monen avainhenkilon kanssa. Ensimmainen
katselmus tarjouspyynnosta suoritetaan asiakkaan kanssa, télléin kaydaan lapi
asiakkaan toiveet ja vaatimukset koskien tarjouspyyntbd. Tarjouspyynnon
analysointiin  osallistuvat tyonsuunnittelija, tarkastaja, tyonjohtaja seka
mahdolliset  erikoisasiantuntijat  esimerkiksi erikoistbiden  suorittajat.
Tarjouspyyntoéon osallistuvat henkilét pystyvat suunnittelemaan etukateen
tarvitsemansa resurssit, joihin kuuluu henkildstotyévoima, kaytettavat tyotunnit,
siséiset resurssit sekda mahdolliset ulkoiset resurssit. Taman analysoinnin
lopputuloksena saadaan aikaan tarjous, joka toimitetaan asiakkaalle

hyvaksyttavaksi.

Prosessin vuokaavio on kuvassa 6. Yhtenaiset punaiset nuolet kertovat ns.
optimin prosessin kulkusuunnan ja mustat katkoviivalla olevat nuolet ilmaisevat
prosessin normaalista poikkeavan kulkusuunnan. Esimerkiksi, jos asiakas ei ole
tyytyvainen tarjoukseen, palaa prosessi takaisin mustia, katkoviivallisia nuolia

pitkin.  Virallisesti lentokonehuollon myyntiprosessi p&aattyy asiakkaan
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lahettaméan ostotilaukseen, vaikkakin kuvassa 6 on esitetty my6s mita
ostotilauksen jalkeen tapahtuu.
ABIAKAS—® | Tayouspyyntd i Tarjouksen Tilauksen Tilauksen Ostotilaus
i E wast. otto teko wastaatiotto
TRSIKON T Ak Tilsultien
PAALLIKKED i tarjouksen wabristus
! ! T | Tajouspyymin I
TYONSUUH- Tarjouspyymmin wvastaanotto + ; Ostatilauksen
MITTELLJA fatoelius 7| tebes tajouksen geraal vastaanotto +
Reked tmollon valmistelu
TARKASTAIA Katsoo
tarjoulksen
AZENTALA
TYONJOHTAIA Katsoo
tarjouksen

Kuva 6. Lentokonehuollon myyntiprosessi

Alla olevassa luettelossa esitetdan

lentokonehuollon

myyntiprosessille

kappaleessa 5 esitetyn maarittelylomakkeen mukaisten tietojen keruu.

1. Prosessin paadmaara
e asiakkaalta saatu ostotilaus
2. Asiakkaat
e lImavoimat
e EADS- CASA
3. Muut sidosryhmat
e kaupallinen osasto
4. Avainmenestystekijat
e hintataso
e O0Saamisen laatu

e partnership
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e potentiaalisten kilpailijoiden puuttuminen toiminta-alueelta

5. Mittarit
e Ei viela konkreettisia mittareita
6. Ohjeet ja ohjausmenettelyt
e M-PR-070-003
7. Tukiprosessit
¢ mahdollinen erikoisosaaminen esimerkiksi NDT- tarkastaja
e asiantuntija-apu
8. Tallenteet
e Kkatselmuspoytakirja
e tarjouspyynto
e tarjous
9. Herate sekd muut syoétteet
e tarjouspyyntd, huollon aloituspalaveri, tarjouksen valmistelu
10. Avaintehtavat ja aliprosessit
e tarjouksen tekeminen, katselmointi
11. Lopputulos
e oOstotilaus
12. Vastuuhenkil6t / resurssit
o yksikon paallikkd, tydnsuunnittelija, tarkastaja, tydnjohtaja
13. Edeltava(t) ja seuraava(t) prosessi(t)
e edeltdva: Asiakassuhteen luonti
e seuraava: Koneen huolto

14. Menettelyt prosessin saannolliseksi kehittamiseksi:

5.2 Kuljetuskonehuolto prosessi

Kuljetuskonehuolto prosessi lahtee liikkeelle asiakkaan luovuttaessa

lentokoneen huoltoa varten. Talla hetkella Tikkakoskella tehd&an

kuljetuskonehuoltoja FF- ja CC- koneisiin. Molempia konetyyppeja on 2

kappaletta, joten Kkuljetuskonehuoltoon tulevia koneita on 4 kappaletta.
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Erilaisuuksia VN- huollon prosessiin 10ytyy monia, jotka johtuvat konemé&éarien
seka koneiden kayton erilaisuuksista. Ja taytyy my6s muistaa, etta
kuljetuskonehuolto on prosessina suhteellisen uusi verrattuna VN- huoltoon.
Ensimmainen FF- huoltotoimintaluvan laajentumisen seurauksena suoritettu
niin sanottu omahuolto, jolloin organisaatio vastaa itse koko huoltoprosessista,
tapahtui vuoden 2008 joulukuussa. CC- huoltoihin ei viela ole saatu
huoltotoimintalupaa, mutta sen saamiseen edellytyksena olevat harjoittelut ovat
jo taydessd vauhdissa Aircraft Tikkakosken omissa tiloissa. Kuljetuskoneen
huoltoprosessissa on pyritty myds siihen, ettd prosessi alkaa asiakkaasta ja
paattyy asiakkaaseen. Kuvassa 7. on kuvattu kuljetuskone huoltoprosessia
alusta loppuun asti.

Koneen vastaanotossa f
koelenmossa el kaikki kunnossa

ASTAKAS Koneen nomites

Allekirjoitus Koneen
> e
koelento

LAATO-

PhATLIKKO laatua

Valvoo tofrinnan |

2 Huollon
TYONSUIN- vralmdstehy, Varruistaa - L
MITTELILIA lisdtyit + “varansien, Tekee Laskee tytn Huollon
alnituspalaveri “ilingiden vast.otto tucttarunden pétitspalaver
Jjaohjeiden todistuksen
saatarnude
- ¢
Walroo tytrlaatn + I I
TARKASTATA suorittas . - -
tarkastuksia Kuittaa tybn Tyt ja Mlaterisa Koneen
tehdyrksi korjausselostus £ litosite Tuosatus
I Hucltotodiste
AZENTALL
TYONIOHTAIA Jakaa Vakvoo Tesurssit+
tyrikontit + taloudellismtta edellytykset
ohjeet ja laatua

Kuva 7. Kuljetuskoneen huoltoprosessi

Taman prosessin kriittinen ominaisuus on esimerkiksi prosessin ika, koska
kokemusta normaalista poikkeavista tilanteista on vahan. Toinen Kkriittinen
ominaisuus voi olla informaation kulku koko ketjun lapi. Myos yllattavat tilanteet

tuovat prosessiin haasteita. Nama haasteet tuovat ennalta suunnittelemattomia
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lisatoita, joita havaitaan huollon yhteydessa. Naiden lisdtbiden maara voi olla

erittain merkittava osa itse huollosta.

Prosessi on myds joustava, jolla tarkoitetaan sitd, ettd mahdollisia yllattavia
huoltoja seka vikakorjauksia voidaan suorittaa nopeasti. Tallaisissa tilanteissa
tyon laatu on pidettava hyvana vaikkakin huolto suoritetaan nopeasti normaaliin
huoltoon verrattuna. Huollon siséltd voi my6s muuttua tai poiketa normaalista
suunnitelmasta tyon edetessa. Huollossa voi ilmetéa puutteita, jotka vaativat
korjauksia tai muita vastaavia toimenpiteitd. Tadman seurauksena huolto voi

venya esimerkiksi uusien osien tai tarvikkeiden tilauksen myota.

Seuraavassa kuljetuskoneen huoltoprosessille esitetadn maarittelylomakkeen,

Management System Handbook:in, mukainen analysointi.

1. Prosessin paamaara
e huollot, korjaukset ja muutosty6t asiakkaan toiveiden mukaisesti
2. Asiakkaat
e lImavoimat
e EADS- CASA
3. Muut sidosryhmat
e NDT- osasto, osto-osasto, maalaamo, muut korjaamot, tekninen tuki,
suunnittelu, laadunvarmistus, asiakas
4. Avainmenestystekijat
e kustannustehokkuus
e laatu
e asiakastyytyvaisyys
e joustavuus
e toimintavarmuus
5. Mittarit

e ¢ij viela konkreettisia mittareita
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6. Ohjeet ja ohjausmenettelyt
e huoltokansio, tytvaiheluettelo, tarkastus ja testaus, viikkopalaveri,
huollon aloitus- ja lopetuspalaveri (aloituspalaveri myos asiakkaan
kanssa), menettelyohjeet
7. Tukiprosessit
e asiantuntija-apu, tuotantovalmius, muutosten suunnittelu, laskutus,
poikkeavan tuotteen hallinta
8. Tallenteet
e ty0- ja korjausselosteet, materiaalitosite, huoltokansio, vastaanotto
todistus, jaljelle jaaneet huomautukset, LTJ, lentokoneen lokikirja
9. Herate seka muut syotteet
e huollon tilaus, huollon aloituspalaveri, huoltotiedote
10. Avaintehtavat ja aliprosessit
e huollon ja lisatbiden suunnittelu, varsinainen huolto, huoltotodiste ja
luovutus, tuloksen arviointi
11. Lopputulos
e tilauksen mukaan huollettu ilma-alus
12. Vastuuhenkil6t / resurssit
e tyonsuunnittelija, tarkastaja, asentaja, tydnjohtaja
13. Edeltava(t) ja seuraava(t) prosessi(t)
e edeltava: Myyntiprosessi
e seuraava: Asiakkuuden kehittaminen, lentokaluston kehittdminen
14. Menettelyt prosessin saannoélliseksi kehittamiseksi:
e huollon péaéatospalaveri, johtoryhmé&n kokoukset, viikkopalaverit,

esimiestoiminta

5.3 VN-huoltoprosessi

VN-huoltoprosessi on Aircraft Tikkakosken vanhin prosessi. VN-huoltoprosessi

eroaa muista prosesseista erityisesti siing, etta silla on sek& sisainen etta

ulkoinen asiakas. Ulkoinen asiakas on llmavoimat, jolle tuotetaan Training

Tikkakosken kanssa alkeislentokoulutuksen saaneita lentgjia. Sisdinen asiakas
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on Training Tikkakoski, joka vastaa lentdjien alkeiskoulutuksesta. Aircraft
Tikkakoski vastaa kaikista VN- kaluston kayttéhuolloista, maaraaikaishuolloista
ja laitevaihdoista, ja nama liittyvat koulutus- ja yhteyslentotoimintaan (Patria
Aviation Oy, B. VN- huollon toimintakasikirja). VN- huollosta on tehty tayden
palvelun sopimus, joka kattaa kaikki palvelut, mitd tarvitaan lentotoiminnan
yllapitamiseen. Tahan kuuluu muun muassa suunnittelu, materiaali seka
varaosahankinnat. VN- huoltoprosessi voidaan jakaa kahteen eri prosessiin,
kayttohuolto- sekd méaaraaikaishuolto prosessiin.

Kayttoryhman esimiehella on erittain tarked tehtavd suunniteltaessa ja
priorisoitaessa tulevia pienempié ja suurempia huoltoja. Aircraft Tikkakoskella
on vastuullaan 28 kappaletta VN- koneita ja naille kaikille koneille on
suunniteltava huollot seka lennétys siten, ettda missaan vaiheessa ei tule ruuhkia
ja toiminta rullaa mahdollisimman hyvin eteenpain. Tama takaa sen, etta

lentokoulutus organisaatiolla on tarvittava maara koneita kaytossa.

Alla on esitetty VN- huoltoprosessi maarittelylomakkeen, Management System

Handbook:in, perusteella.

1. Prosessin paamaara
¢ ilma-alusten huollot, korjaukset ja muutostyo6t tavoitteiden mukaisesti
2. Asiakkaat
e lImavoimat
e Training Tikkakoski
3. Muut sidosryhmat
e maalaamo, asiakas, muut korjaamot ja alihankkijat, tekninen tuki,
suunnittelu, laadunvarmistus
4. Avainmenestystekijat
e kustannustehokkuus, luotettavuus/laatu, asiakastyytyvaisyys,
toimitusaika
5. Mittarit
e Kkapasiteetinkayttbaste, laatutaso vakavuuspisteytyksella, huoltojen

tyovirheet, tarkastusilmoitukset ja vikailmoitukset
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6. Ohjeet ja ohjausmenettelyt
¢ VN- huollon toimintakasikirja, MA-PR-040-012
7. Tukiprosessit
e asiantuntija-apu, tuotantovalmius, muutosten suunnittelu, laskutus,
materiaalin hallinta
8. Tallenteet
¢ huoltotodiste, huoltokansio
9. Herate sekd muut syoétteet
¢ tilaus, havaittu vika tai puute
10. Avaintehtavat ja aliprosessit
e huollon ja lisatbiden suunnittelu, varsinainen huolto, huoltotodiste ja
luovutus
11. Lopputulos
e tilauksen mukaan huollettu ilma-alus
12. Vastuuhenkil6t / resurssit
o kayttoryhman esimies, yksikon paallikkod, tydnsuunnittelija, tarkastaja,
asentaja, tyonjohtaja
13. Edeltava(t) ja seuraava(t) prosessi(t)
e edeltava: Sopimuksen teko
e seuraava: Asiakkuuden kehittaminen
14. Menettelyt prosessin sdannolliseksi kehittdmiseksi

e seurantakokoukset asiakkaan kanssa, mittareiden seuraaminen

5.3.1 VN- kayttohuolto

Kayttohuolto tarkoittaa lentokaluston jatkuvan lento- ja tehtavakelpoisuuden
yllapitdmiseksi vaadittavia huolto- ja tarkastustoimenpiteitd. Kayttbhuolto on
jokapéaivaistd koneen huoltoa ja tarkastuksia, ja néissd konetta huolletaan
aamulla ennen ensimmaéista lentoa ja jokaisen lennon vélissa. Aamulla
suoritettava huolto on perusteellisempi kuin lentojen valilla tapahtuva huolto.
Nama huollot ovat lahinna silmamaaraisia tarkastuksia, joissa todetaan koneen

olevan lentokelpoinen ja lentokunnossa. Kayttdhuollossa voidaan koneeseen
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suorittaa tarkastuksiin liittyvia tayttoja, pienia vikakorjauksia sek& pienia
laitevaihtoja kuten lamput tai renkaat. Yleisesti ottaen kaikki kulutustavaran
huolto kuuluu tdh&n prosessiin. Jos kayttohuollossa huomataan joitakin
suurempia  vaurioita tai jotain muuta, joka johtaa  suurempiin
huoltotoimenpiteisiin, siirrytaan maaraaikaishuoltoprosessiin. Tama
maaréaaikaishuoltoon siirtyminen on kuvattu kuvassa 8 sinisella tahdella

kayttdhuoltoprosessissa.

ASTAKAS——T™ Lantokoneen lnovtus Lentokéytts

- o : Wastaa resursseista + l
KAYTTORYHWAN smumnrittelee lenndtystoirinnan Wastaa siitd ettd kone
ESIMIES kathearnattormakeif lentokunnossa ja

smunritelrnalliseksi lentokelpoiner
Suorittas tarkastuksen
ASENTATA
v
TARKASTATA ) . ¢

Kuva 8. Kayttéhuoltoprosessi

5.3.2 VN- méaaraaikaishuolto

Méaaraaikaishuollossa koneiden huollon perusta on sopimuksessa maaritellyt
vuosittaiset lentotuntimaarat. Tama tarkoittaa sitd, ettd lentokone huolletaan
aina tiettyjen lentotuntien jalkeen. Maéardaikaishuoltoon kuuluu myo6s
laitevaihdot seka kayttohuollossa ilmenneet suuremmat viat, jotka vaativat
suurempaa huoltoa. Sinisen tahden kohdalle tulevat lentokoneet tarvitsevat
korjaamotason huoltoa, jossa on havaittu vikoja tai puutteita, jotka tarvitsevat
madaraaikaishuoltoa. Tama maaraaikaishuoltoprosessi on kuvattu alla olevassa

kuvassa 9.
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Kongen vastaanotto

LAaATU- ekt
Sk 3 oittas
o hunltotodisteen
TYONSUUN- Tvldnittelee huollon sisdllin, WVaraosien
NITTELLIA lnitevaihdot ja osat hankinta
TARKASTATA Tarkastas koneen Wabvoo laatua + Loppu tarkastus Hunltotodiste +
Turmon tekee tarkastuksia Tnornrtustoenettebyt

ASENTAITA

Hunllon suorites

!

Huolto valrads

‘ TYONIOHTAJA ‘

Ivlganttas reswesit
ja prioriteetit

Seuraa resurssea ja
tytturvallisuutta

Kuva 9. Maaraaikaishuoltoprosessi

5.4 AIRCRAFT TIKKAKOSKEN MITTARIT

Aircraft Tikkakoskella on kaytossa monia mittareita, joita pyitddn kayttamaan

osana paivittaista johtamista ja parantamista. VN- puolella olevia mittareita on

paljon ja ndma mittarit ovat olleet kaytdssd jo monia vuosia. Kuljetuskone

puolella mitataan asioita, mutta konkreettisten mittareiden maara on viela

vahainen.

5.4.1 Nykyiset mittarit

Aircraft Tikkakoskella on VN- sekéa kuljetuskonehuollossa kaytdossa mittareita,

jotka mittaavat muun muassa:

Tuottavuutta
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e Laatua
e Toimitusaikavarmuutta

e Asiakastyytyvaisyytta

Tuottavuuden mittareilla mitataan lapimenoaikojen pituutta sekd koneiden
toimitusaikoja. Koneiden huollolle on asetettu aikataulu, joka kertoo kuinka
kauan lentokonehuolto kestaa riippuen huollon laajuudesta. Tata huollon kestoa
mitataan ja mittarista saadusta tiedosta nahdaan valittbmasti onko huolto
suoritettu mahdollisimman tuottavasti. Toinen tuottavuuden mittari on
kapasiteetin kayttbaste. Tama kapasiteetin kayttbaste kuvaa huoltoyksikon
suorituskykya. Kapasiteetin kayttdaste tarkoittaa tassd tapauksessa sita, etta
VN- koneiden kayttévalmius vastaa kokoajan asiakkaan tilaamia konemaaria.
Eli kdytanndssa, aamulla kun lentotoiminta alkaa, lentavien koneiden maara
vastaa asiakkaan tilaamien koneiden maaréda. Asiakas voi edellisena iltana
tilata seuraavaksi aamuksi 13 lentdvad konetta. VN- huollossa pyritaan
saamaan seuraavaksi aamuksi ndméa asiakkaan tilaamat konemaarat valmiiksi
lentotoimintaan. Taman mittarin tavoiteluku on ollut 100 % ja siihen
tavoitteeseen pyritddn joka aamu. Kapasiteetin kayttbaste on ainoa, josta
tyontekijoilla on mahdollista saada niin sanottua suorituspalkkiota.

Laatua seurataan ja mitataan koko huoltotoiminnan aikana sek&a pienemmissa
jokapaivaisissa tarkastuksissa. Mittareita jotka mittaavat laatua ovat muun
muassa tyovirheiden maara, tarkastuksissa ilmenneiden huomautusten maara,
vikailmoitukset sekd poikkeamat ja hairiot. Poikkeamia ja hairidita mitataan
omalla vakavuusluokittelulla. Vakavuusluokittelulla pyritadan tunnistamaan
merkittavat laatuongelmat seka kaynnistamdan valmiudet korjaaville
toimenpiteille ja valvonnalle. Poikkeamilla ja hairidilla tarkoitetaan muun muassa
kaikkia teknisid vikoja, tarkastushuomautuksia, toiminnallisia hairiGita seka
muita puutteita ja ongelmia prosessissa. Myos poikkeamat vaatimuksista ja
tavoitetasosta kuuluvat tahan ryhmaan. Mittareiden halytysrajoista seka
mittareiden tarkkailusta pitavat huolen ihmiset, jotka ovat vastuussa tuotteiden

laadusta.
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Laadun seurantaan kuuluu myods poikkeusluvat, koelennon aikana havaittavat
poikkeamat seka tybvirheet ja vierasesine havainnot. Naista tydvirheet seka
vierasesine havainnot ovat kaikista vakavimpia, silla ne johtuvat ihmisten
tekemista virheista. Laadun seurantaa suoritetaan kaytannossa koko ajan. VN -
puolella tdyden palvelun sopimus velvoittaa suorittamaan laadunseurantaa
myos lentotoiminnan aikana. Kuljetuskone puolella laadunseurantaa suoritetaan
koko sen ajan kun lentokone on huollossa. Asentajat suorittavat oman tyonsa
laadunseurantaa ja tarkastaja huolehtii, ettd tyd tulee tehtyd laadullisesti
mahdollisimman hyvin. Tyonjohtaja huolehtii oikeista menettelyisté ja ohjeista.

Asiakastyytyvaisyytta on mitattu erilaisten kysymyslomakkeiden avulla. Naméa
kysymykset on jaettu ulkoisille ja sisaisille asiakkaille. Kysymyksilla pyritd&n
kartoittamaan mahdollisia ongelmia, jotka ilmenevat Aircraft Tikkakosken
prosesseissa. Naiden asiakastyytyvaisyys kyselyiden saadusta informaatiosta
pyritddn kaynnistamaan korjaavat toimenpiteet mahdollisten poikkeamien ja

ongelmien korjaamiseksi.

Toimitusaikavarmuus, eli luvatussa toimitusajassa pysyminen, voidaan laskea
my0s omaksi mitattavaksi kohteeksi tai osaksi asiakastyytyvaisyyttd. Kun
asiakkaan kanssa tehdaan huoltosopimus, niin huoltosopimukseen kirjataan
arvioitu huollon kesto. Talla tavalla asiakkaalle ilmoitetaan tarkka paivamaara,
milloin  huolto on suoritettu. T&ssa aikataulussa pysyminen tarkoittaa

toimitusaikavarmuutta.

Mittareista saatua tietoa tarkkailee muun muassa laatupaallikkd. Saadut tiedot
analysoidaan ja esitelladn erilaisissa kokouksissa ja palavereissa. Jos
mittareista saatu tieto on halyttavaa, pyritadn loytdmaan syyt mittarin
halyttamiseen. Kun syy on saatu selville, voidaan halytyksen syy poistaa tai

parantaa toimintaa mahdollisten samankaltaisen tapahtumien varalta.
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5.4.2 Mahdolliset kehityskohteet

Tarkastelemalla yrityksen visiota sek& toimintasuunnitelmaa |0ytyi muutamia
kohteita, joita olisi syytd tarkastella. Yksi asia, joka nousi esille monessa
paikassa, oli asiakastyytyvaisyys ja tadma koettiin tarkeéksi osaksi seka
avainmenestystekijaksi monessa paikassa. Asiakastyytyvaisyyttd on hyva
mitata monelta eri osa-alueelta, niin sisdiseltd seka ulkoiselta asiakkaalta, jotta
asiakkaan toiveista ja tarpeista saadaan mahdollisimman hyva kuva ja tdman
avulla voidaan parantaa toimintaa. Nykyinen markkinatilanne mahdollistaa
erittain tiiviin yhteistyon asiakkaan kanssa, koska potentiaalisia kilpailijoita ei
kaytannossa ole. Asiakastyytyvaisyyttd mitattaessa kysyttavien kysymysten
pitaisi pysya vuodesta toiseen samoina, jotta kehityksen trendi saadaan selville.
Kysymyksista saatu pelkkd lukuarvo ei kerro tulevaisuudesta yhtddn mitaan,
vaan trendi on se joka ilmaisee kehityksen suunnan. Asiakastyytyvaisyyteen ja
sen mittaamiseen kannattaa kehittda huolella prosessi, jolla mitataan
organisaation toimivuutta sekéa tyytyvaisyytta asiakkaan silmin. TA&ma prosessi
olisi hyva vakiinnuttaa, jotta vuodesta toiseen saatujen tulosten analysoinnista
saatavalla trendilla voidaan parantaa toimintaa. Asiakastyytyvaisyys eli
asiakkaan kokema laatu kuuluu osana prosessin laatutekijoihin. Jos halutaan
parantaa prosessin laatua, taytyy huomioida tekijat, joita esiteltiin kuvassa 9.

Yksi hyvad mittari laadun osa-alueella voisi olla tehtavien keskeytysten
lukumaara. Tama tarkoittaa kaytannossd sitd kuinka paljon lentotehtaviin
lahteneista koneista joutuu keskeyttamaan lentotehtdvan esimerkiksi
koneeseen tulleen vian takia. Nama keskeytykset olisi viela hyvéa priorisoida
syiden mukaan, kuten lentgjasta johtuneet viat, koneeseen tulleet viat lennon
alkana tai koneeseen tulleet viat, jotka johtuvat lentoa edeltavasta

huoltotoiminnasta.

Suorituskyvyn mittaaminen on tarke&a jokaisella toimialalla. Sen mittaaminen
kertoo, kuinka hyvin toiminta on onnistunut ja miten hyvin organisaatio on
erottunut kilpailijoista. Suorituskyvyn mittaaminen kannattaa ottaa jokaisessa
yksikdssa yhdeksi mittariksi. Se milla tavalla suorituskykya mitataan, vaihtelee

mittauskohteesta riippuen. Kapasiteetin kayttbaste on mittari, joka kuvaa yhta
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suorituskyvyn osa-aluetta. Taman mittarin uskottavuus voidaan kyseenalaistaa.
Mittarin tavoitelukema ei ole aivan konkreettinen. Parempi vaihtoehto voisi olla

se, ettd milla mies-/tuntitydmaaralla paastaan tuohon 100 % tavoitelukuun.

6 JOHTOPAATOSET

VN- huollossa on ollut toiminnassa jo vuosia mittareita, joiden toimivuutta on
helppo tarkastella pitkéalla aikavalilla. Jotkut mittarit eivat valttamatta toteuta
kaikkia vaatimuksia, joita esiteltiin luvussa 3.2. Tasta esimerkkinad voidaan ottaa
kapasiteetin kayttoaste. Kapasiteetin kayttbasteen tavoite ei kerro konkreettisia
lukuarvoja huoltotoiminnan suorituskyvystd. Parempi vaihtoehto olisi mitata
milla mies-/tuntimaaralla paastaan tuohon 100 % tavoitelukuun. Talla tavalla
saaduista konkreettisista lukuarvoista voidaan suoraan arvioida kuinka

tehokasta huoltotoiminnan suorituskyky on ollut.

Asiakastyytyvaisyys nousi monella eri alueella, kuten toiminta-ajatuksessa seka
visioissa, erittain tarkedksi asiaksi. Asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen
kannattaa kehittdd helppokayttdinen sekd mahdollisimman tehokas mittari.
Kaytannossa tuo mittari voisi olla asiakastyytyvaisyyskysely, joka kohdistetaan
sisaisille seka ulkoisille asiakkaille. Tama kysely kannattaa pitda vuodesta
toiseen samanlaisena, jotta kyselyistd saadusta informaatiosta voidaan laatia
trendi. Tama trendi ilmoittaa mihink& suuntaan organisaation toiminta on

kehittynyt.

Ennen uusien mittareiden luontia taytyy miettia mik&d on mitattavan kohteen
tavoite. Mahdolliset mittarit kannattaa luoda tavoitteiden pohjalta, jolloin voidaan
tarkkailla tavoitteiden toteutumista tai toisaalta tapahtumia, jotka hairitsevat
tavoitteisiin paasya. Mittarit kannattaa luoda siten, etta ne ovat osa prosessin
tavoitteiden asettamisessa, sen seurannassa seka lopuksi ndiden tavoitteiden
saavuttamisessa. Talla tavalla mittaristolla saadaan mahdollisimman paljon

informaatiota prosessista.
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Kokonaisuutena taytyy kuitenkin muistaa, ettda mittareista saatu informaatio ja
sen kayttd on paljon tarkeampad, mita kirjallisuudessa esitettyjen vaatimusten
tayttymisen varmistaminen. Uusien mittareiden luonnissa taytyy kuitenkin olla
maltillinen. Uusi mittari voi olla suhteellisen helppo ottaa kayttdon, mutta mittarin
poistaminen kaytostd saattaa koitua erittdin hankalaksi operaatioksi. Tasta
johtuen ennen uusien mittareiden kayttdonottoa taytyy miettia monia asioita,

joita esiteltiin kappaleessa 3.2, koskien mittareita.

Prosessien kuvaaminen on yksi tarke&d osa prosessien parantamista. Jatkossa
yrityksen on helppo l6ytdd mahdollisia parantamiskohteita tutustumalla
prosesseihin. Hyva prosessikuvaus kertoo tyontekijoille helposti milla tavalla
han on osallisena prosessissa. Talla tavalla tydntekija tuntee olevansa osa koko

organisaatiota seka sen toimintaa.

Tulevaisuus tuo varmasti haasteita tullessaan, kuten Casan huoltotoiminnan
laajennus ja mahdollisesti uusien konetyyppien tulo Aircraft Tikkakosken
prosesseihin. Casa-huollon vakiintuessa Aircraft Tikkakosken tiloihin voidaan
ryhtyd etsimdan mahdollisia ongelmakohtia sek& mahdollisia mittareita

organisaation tarpeisiin.
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