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Tédmin opinndytetyon tarkoituksena oli rakentaa kohdeyritykselle ISO 9001 -standardin
mukainen laadunhallintajérjestelmé. Tavoitteena oli luoda jarjestelmd, joka sulautetaan
osaksi yrityksen jokapdivéistd toimintaa. Lisdksi tavoitteena oli rakentaa laadunhallinta-
jérjestelmd, jonka avulla kohdeyritys voi hakea ISO 9001 -laatusertifikaattia. Laadun-
hallintajirjestelmén luomisprosessi toteutettiin tiiviissd yhteisty0ssd kohdeyrityksen
myyntipddllikon kanssa. Kohdeyritykselld ei ollut kidytossd aiempaa laadunhallintajér-
jestelmad, miké korosti opinndytetyon haasteellisuutta. Opinndytety0 toteutettiin raken-
tamalla kohdeyritykselle erilaisia laadunhallinnan kannalta oleellisia jirjestelmid sekd
luomalla koko yritykselle yhtendisid ohjeita ja toimintatapoja. Jarjestelmén rakentamista
ohjasi ISO 9001 -standardissa esitetyt laadunhallintajérjestelmén vaatimukset, jotka
kohdeyrityksen jérjestelmén tuli tayttaa.

Opinndytetyon tuloksena kohdeyritykselle luotiin laadunhallintajirjestelméaraportti, joka
toimii myos yrityksen laatukésikirjana. Laadunhallintajérjestelméraportista kdy selville
kaikki tieto, mité tarvitaan yrityksen laadunhallintajarjestelmédn toiminnan ymmaértami-
seksi. Laadunhallintajirjestelméiraportissa on esitelty ne ohjeet ja toimintatavat, joita
noudattamalla kohdeyritys todentaa tayttdvansd ISO 9001 -standardin vaatimukset toi-
minnassaan. Koska kohdeyritykselle luotu laadunhallintajdrjestelmédraportti sisdltdd
luottamuksellista aineistoa, se on liitetty tdhidn opinndytetyohon kokonaisuudessaan
salaisena.

Seuraavana haasteena jarjestelmdn rakentamisen jélkeen on kuitenkin jérjestelmén on-
nistunut kdyttoonotto, mikd vaatii varsinkin yrityksen johdolta selkedd panostusta ja
sitoutumista. Jérjestelmén rakentamisvaiheessa kévi kuitenkin selvéksi, ettd kohdeyri-
tykselld on aito halu rakentaa toimiva laadunhallintajérjestelmé, mikd helpottaa kéyt-
toOnoton onnistumista seka jarjestelmén jatkuvaa kehitysté tulevaisuudessa.
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The purpose of this thesis was to create a quality management system for the target or-
ganization. The aim of this thesis was to create quality management system that will be
a part of normal processes of the organization. The quality system was also aimed at
providing an opportunity for the organization to apply for ISO 9001 certification. The
creation of the quality management system was done with the help of the organizations
sales manager. The organization did not have a previous quality management system,
which made the whole project even more challenging. The thesis was done, by creating
systems and norms, which define the important procedures in terms of quality.

The main outcome of this thesis was a report, which will be also the quality manual for
the client. The report includes all the necessary information that is needed to understand
the organizations quality management system. All the norms and procedures needed to
fulfill the requirements of ISO 9001-standard can be found from the report. The report,
which was made for the client, includes classified information and for that matter at-
tached to this thesis as a classified attachment.

The next challenge is to succeed in implementing the system, which requires commit-
ment and focus from management. One advantage is that during the creation of the
quality management system, management indicated clear desire and commitment to-
wards the whole process, which makes it easier to succeed in implementing the system.
The desire and commitment make it easier for the organization to improve the system in
the future.

Key words: quality management system, quality, ISO 9001
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ERITYISSANASTO

Jidoka

JIT-ajattelumalli

Kaizen

Kanban

Lean-filosofia

PDCA-malli

5 kertaa miksi —analyysi

Ajatusmalli, jossa tuotannon suorittajaan (kone tai ihminen)
liitetdéin inhimillinen &ly, joka mahdollistaa tuotannon py-
sdyttdmisen ongelman esiintyessd. Jidokan ajatuksena on es-
tad virheellisten suoritteiden péddsy arvovirrassa eteenpiin
sekd tunnistaa ja ratkaista niitd aiheuttavat ongelmia, mika
edesauttaa tuotantoprosessin laadun kehittdmisessd. (MCS
Oy 2012).

JIT eli, Just In Time -ajattelumallin perustana on toiminta,
jossa asiakkaille toimitetaan sitd mitd he haluavat, silloin kun
he sitd haluavat tietyn laatuisena hyddyntden mahdollisim-
man vihid voimavaroja (MCS Oy 2012).

Japanilainen termi, joka tarkoittaa vapaasti suomennettuna
”jatkuvaa muutosta parempaan”. Kaizenin pohjimmaisena
ajatuksena on, ettd asiat voi aina tehdd paremmin ja mikdin
prosessi ei ole tdydellinen. Toteutetaan yrityksessd pienten
projektien muodossa. (Schonberger 2008, 50).
Japaninkielinen termi, joka tarkoittaa signaalia. Kanban liit-
tyy visuaalisiin tyOkaluihin (kortit, taulut, valot jne.), jotka
kuvaavat imujérjestelméssé jonkin tarkasteltavan asian todel-
lista tilaa (MCS Oy 2012).

Japanissa Toyotan tehtaalla kehitetty johtamisfilosofia, joka
tahtdd asiakkaan kokeman arvon maksimoimiseen sekd tuo-
tannossa esiintyvien hukkien eliminoimiseen (Nisso 2014,
62).

Kehittdmisen kehd, joka koostuu neljésté eri vaiheesta (plan,
do, check, act) (MCS Oy 2012).

Japanilainen ongelmanratkaisumenetelméd (Five-Why Ana-
lysis), jonka ajatuksena on 10ytdd ongelmanaiheuttajan juu-
risyy ja korjata se, jolloin ongelma ei uusiudu (Liker & Mei-

er 20006, 13).



1 JOHDANTO

Témi opinndytetyd toteutettiin Tonisco Service Oy:n toimeksiannon perusteella. Tyon
tavoitteena oli luoda yritykselle ISO 9001:2015 -standardin mukainen laadunhallintajér-
jestelmd, jonka pohjalta yritys hakee laatusertifikaattia. Ajatuksena oli, ettd laadunhal-
lintajdrjestelmdd ei rakenneta pelkéstdén laatusertifikaatin hankkimista varten, vaan
jérjestelmd rakennetaan osaksi yrityksen péivittdistd toimintaa. Tonisco Service Oy:n
toiveesta laadunhallintajdrjestelmdn tuli pohjautua laatujohtamiseen sekd Lean-
filosofiaan. Laatujohtamisen sisdistimisen ja laadunhallintajirjestelmin rakentamisen
sekd kdyttoonoton kautta kohdeyritys pyrki yhtendistimddn yrityksen toimintatapoja
sekd omaksumaan jatkuvan parantamisen toimintamallin, mikd edesauttaa yritystd tdyt-
tamédn asiakkaiden vaatimukset ja odotukset entistdkin paremmin nyt ja tulevaisuudes-
sa. Koska nykymaailmassa ISO 9001 —sertifikaatti viestii yrityksen laadukkaasta ja luo-
tettavasta toiminnasta, haluttiin sen hakeminen kuitenkin mahdollistaa ja titd varten

yrityksen laadunhallintajdrjestelméd rakennettiin ISO 9001 -standardin mukaiseksi.

Opinndytetyossd on kuvattu ISO 9001 -standardin mukaisen laadunhallintajérjestelmén
rakentamisprosessia Lean-filosofian, sen tydkalujen, ja ISO 9000 -standardissa mééri-
tettyjen laadunhallinnan periaatteiden nékdkulmasta. Teoriaosuudessa on esitelty lyhy-
esti Lean-filosofia, kéytetyt laadunhallinnan tyokalut ja laadunhallinnan periaatteet.
Teoriaosuuden jdlkeen opinndytetydssd on kuvattu, miten kyseisid tyokaluja ja periaat-
teita sovellettiin laadunhallintajérjestelmén rakentamisprosessissa. Laadunhallintajérjes-
telmén rakentamisprosessin laajuuden takia tdssé opinnédytetyon julkaistavassa osassa ei
ole kuvattu koko prosessia alusta loppuun. Eli tdmé opinndytetyd itsessddn ei sisdlld
kaikkia ISO 9001 -standardin kuvaamia laadunhallintajdrjestelmédn vaatimuksia, mutta

salaisena liitetty Tonisco Service Oy:n laadunhallintajérjestelmaraportti siséltaa.



2 LAATU JA LAADUNHALLINTAJARJESTELMA

2.1 Laadun méiritelmé

Laadulla on monta erilaista merkitystd johtuen siité, ettd laatu tarkoittaa eri yhteyksissd
ja eri ihmisille erilaisia asioita. Nykyédn tunnettuja laadun mééritelmié ovat

* laatu on sopivuutta kiyttotarkoitukseen (Joseph M. Juran)

* laatu on kykya tyydyttéa asiakkaan tarpeet (George D. Edwards)

* laatu tuo tyytyvaisyyttd ja rahaa (Mikel Harry). (Laine & Lecklin 2009, 15).

Kansainvilinen standardisoimisjirjestd ISO (International Organization of Standar-
disation) esittdd laadun midrdytyvin sen mukaan, kuinka hyvin organisaatio pystyy
tayttimadn tuotteillaan ja palveluillaan asiakkaiden ja muiden olennaisten sidosryhmien
tarpeet ja odotukset (SFS-EN ISO 9000 2015, 6). Jos organisaation tavoitteena on ra-
kentaa ISO-9001 -standardin mukainen laadunhallintajirjestelmi, sopii asiakkaiden ja
sidosryhmien tarpeisiin ja odotuksiin pohjautuva laadun mairitelmai erittdin hyvin kay-

tettdvéksi, silld itse standardi pohjautuu samalle mééritelmaélle.

2.2 ISO 9000 -standardisarja

Standardien tarkoituksena on yhtendistd tuotteita ja toimintatapoja toimialojen sisilla.
Ne ovat erilaisten kansallisten ja kansainvélisten asiantuntijaelinten ja jérjestojen laati-
mia vaatimuksia sekd toimintasuosituksia ja ne on laadittu parhaiden mahdollisten alalla
vaikuttavien toimintatapojen pohjalta. Standardit eivdt ole lakisddteisid, mutta niiden
tarkoitus on ohjata tuottajaa tai valmistajaa parempaan ja laadukkaampaan toimintaan.

(Nisso 2014, 22).

ISO 9000 -standardisarja on kansainvilisen standardisoimisjérjeston ISO:n laatima laa-
dunhallintaa kasittelevéd standardisarja. Standardit laaditaan ty6ryhmissd, jotka koostu-
vat ympdri maailmaa toimivista litke-eldimén ja muiden organisaatioiden asiantuntijois-
ta. Ensimmadiset ISO 9000 -standardit on laadittu vuonna 1986 ja niitd uudistetaan jat-

kuvasti. Viimeisin viidennen sukupolven uudistus kdynnistyi vuonna 2012 ja vuonna
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2015 valmistuivat pdivitetyt standardit ISO 9000 ja ISO 9001. Télla hetkelld standar-
disarjaan kuuluvat standardit ovat
* ISO 9000:2015 Laadunhallintajdrjestelmit. Perusteet ja sanasto
* ISO9001:2015 Laadunhallintajirjestelmit. Vaatimukset
* ISO 9004:2009 Organisaation johtaminen jatkuvaan menestykseen. Laadunhal-
lintaan perustuva toimintamalli
* ISO 19011:2012 Johtamisjdrjestelmédn auditointiohjeet. (Standardisarja ISO
9000 2015).

Naéistd standardeista ISO 9000 -standardin tehtdvd on médritelld laadunhallintajérjestel-
mén késitteistd, periaatteet, perusteet ja sanasto. ISO 9001 -standardin tehtdva on taas
médritelld laadunhallintajérjestelméin vihimmaisvaatimukset. ISO 9004 -standardin teh-
tavind on tukea vaatimuksia, jotka on miéritelty ISO 9001:ssd, sekd opastaa organisaa-
tiota kokonaisvaltaiseen ja jatkuvaan suorituskyvyn parantamiseen, kun taas ISO 19011
antaa ohjeita laadunhallintajirjestelmén auditointien jirjestdmiseen ja sisdltoon. (SFS
2003, 18). Naiistd standardeista vadjadmattd tdrkeimmiksi nousee laadunhallintajérjes-
telméd rakennettaessa, jarjestelmdn ymmairtdmisen ja teorian pohjalta standardi ISO
9000 seka itse jarjestelmén rakentamisen kannalta standardi ISO 9001, koska se méarit-
tad ne vaatimukset, jotka yrityksen on tdytettdva. Standardit ISO 9004 sekd ISO 19011
toimivat kahden aiemmin mainitun standardin tukena ja laadunhallintajérjestelmaé ra-

kennettaessa my0s niiden ldpikdymisestd ja soveltamisesta on hydtyé.



2.3 Laadunhallintajirjestelma

Laadunhallintajérjestelmélld tarkoitetaan SFS:n, eli Suomen Standardisoimisliiton,
(2003, 17) mukaan sitd tapaa, jolla yritys pyrkii johtamaan ja ohjaamaan toimintojansa,
jotka liittyvat laatuun. Ndihin toimintoihin luetaan yrityksen organisaatiorakenne sekd
sen suunnittelu, prosessit, resurssit ja dokumentaatio, joita hyvéksikéytetdén laatutavoit-
teiden saavuttamiseksi, asiakasvaatimusten tdyttdmiseksi seki tuotteiden ja palveluiden
parantamiseksi. Kadytannossd tamé merkitsee sitd, ettd yrityksen tulee maarittdd toimin-
noilleen tavoitteita ja kuvata oma toimintansa, jolla se pyrkii ndmé tavoitteet saavutta-
maan. Lisdksi yrityksen on huomioitava, ettd laadunhallintajdrjestelmédn tarkoitus ei ole
kuvata vain hetkittdisesti yrityksen toimintaa vaan rakentua jérjestelméksi, joka on osa
yrityksen pdivittdistd toimintaa ja jota pyritdén parantamaan sekd pdivittdméén jatkuvas-

ti.

Laadunhallintajirjestelmiin rakentaminen
Laadunhallintajérjestelmén rakentamiseen ei ole olemassa yhtd ainoaa oikeaa ja parasta
tapaa, vaan rakentamisprosessi on syytd suunnitella jokaisen yrityksen kohdalla yksilol-
lisesti. SFS:n ISO/TC 176 komitean (2003, 165) laatimassa esimerkissd laadunhallinta-
jérjestelmédn rakentaminen on jaettu kolmeen prosessivaiheeseen, jotka ovat

* kehittiminen — oman toiminnan tarkastelu

* toteutus — laadunhallintajarjestelmén kdyttoonottaminen

* yllépito — laadunhallintajirjestelmin yllépito ja jatkuva parantaminen.

Jarjestelmén rakentamisen jakaminen niihin prosessivaiheisiin auttaa yritystd hahmot-
tamaan kolme pédpiirrettd, jotka ovat oleellisia rakentamisen kannalta. Oman toiminnan
tarkastelu on tarkedd, jotta laadunhallintajirjestelmaistd tulee oikeasti toimiva oman yri-
tyksen kohdalla. Kiyttdonottaminen on huomioitava, jotta laadunhallintajirjestelmé
saadaan osaksi yrityksen pdivittdistd toimintaa ja ylldpito on vélttamétontd, jotta jarjes-

telmé hyodyttdd yritystd my0s tulevaisuudessa eikd ainoastaan hetkellisesti.

Kehittdmisvaiheessa tarkastellaan yrityksen nykytilannetta, mikd voidaan tehdd nykyti-
lanneanalyysin avulla ja jonka toteuttajilla on tdrkedi olla erittdin hyvé yritystuntemus.
Samalla tulee myds tunnistaa yrityksen tirkeimmaét toiminnot sekd prosessit ja tarkastel-
la néitd sekd pdittdd yrityksen toimintaan soveltumattomien vaatimusten rajaamisesta

laadunhallintajédrjestelmén ulkopuolelle. Tilanteessa, jossa vaatimuksia rajataan on kui-
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tenkin huomioitava, etti rajaamisen tulee olla perusteltua eikd mielivaltaista. Toteutus-
vaiheessa yrityksen tulee ottaa henkilostd mukaan projektiin ja kerédtd heidin tyotehta-
vistddn kirjalliset kuvaukset, joista voidaan rakentaa tydohjeita, sekd koota ndmé asia-
kirjat laadunhallintajirjestelmién. Yrityksen tulee kdydd ldpi standardia, jonka vaati-
mukset jirjestelmin tulee tiyttdd ja soveltaa yrityksen toimintaa tarvittaessa, jotta ndmé
vaatimukset saadaan tdytettyd. Erittdin tdrkedd toteutusvaiheessa on pyrkid pitdméén
laadunhallintajérjestelméd toimivana ja yksinkertaisena, jolloin sen ylldpito helpottuu.
Ylldpitovaiheessa yrityksen tulee kerétd dataa ja informaatiota laadunhallintajérjestel-
mén toiminnasta ja timén informaation pohjalta pyrkid edelleen kehittiméan laadunhal-

lintajédrjestelmda haluttuun ja sovittuun suuntaan. (SFS 2003, 165-166).

Laatusertifikaatti

Koska laadunhallintajérjestelmien laatu vaihtelee paljon eri yritysten vélilld, voi yritys
halutessaan hakea laadunhallintajdrjestelmélleen laatusertifikaattia. Laatusertifikaatti on
riippumattoman asiantuntijan myontdména todistus siitd, ettd yrityksen laadunhallinta-
jérjestelmd toimii asiakasléhtoisesti ja jérjestelmaéllisesti laadun kehittdmiseksi (Inspecta

2016).

Yrityksessd on kuitenkin huomioitava etté, laadunhallintajérjestelmé ei itsessddn johda
laadun paranemiseen, silld se on vain keino, jolla yritys voi jérjestelméllisemmin ldhes-
tyd toimintansa tavoitteita (SFS 2003, 19). Jos yrityksen laadunhallintajérjestelmén ra-
kentamista ajaa siis ainoastaan halu saada laatusertifikaatti, ei sen rakentamisessa ole
jarked, silld ainoastaan sertifikaattia varten rakennettu jirjestelmi ei itsessddn kehitd
yrityksen toimintaa. Myos taloudelliselta kannalta, yrityksen tavoitteena tulisi olla litke-
toiminnan tuloksen parantaminen, jotta koko projektin toteuttaminen ja ylldpito olisi

yritykselle kannattava sijoitus (SFS 2003, 19).
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Sertifikaatin hakemisen ja liiketoiminnan tulosten parantamisen lisdksi laadunhallinta-

jérjestelmédn rakentamiselle voi olla myds monia muita syité, joista SFS:n julkaisussa

ISO 9001 pk-yrityksille (2003, 19) on esitetty seuraavat

litketoiminnan tavoitteisiin ja asiakkaiden odotuksiin keskittymisen parantami-
nen

asiakkaiden vaatiman laadun jatkuva toteuttaminen

asiakastyytyvdisyyden parantaminen

halutun laadun saavuttamiseksi vaaditun luottamuksen kasvattaminen

sen ndyttdminen asiakkaille, miten organisaatio voi palvella heiti
markkina-alueiden valtaaminen tai markkinaosuuden séilyttiminen

kilpailuasetelmien parantaminen.
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3 LAADUNHALLINTA

3.1 Laadunhallinnan periaatteet

Kaytdnnossd keskeisimmait tekijdt, joihin standardien mukaisen laadunhallintajérjestel-
mén rakentamisella pyritdén ovat laadunhallinta ja laadunhallinnan kehittdminen. Teo-
reettisen perustan ISO 9000 -standardiston mukaiselle laadunhallinnalle luo kansainva-
lisesti hyvéksytyt laadunhallinnan periaatteet. (Nisso 2014, 55). Niitd periaatteita on
SFS-EN ISO 9000 -standardin (2015, 8—13) mukaan seitsemén kappaletta ja ne ovat

* asiakaskeskeisyys

* johtajuus

* ihmisten tdysipainoinen osallistuminen

* prosessimainen toimintamalli

* parantaminen

* ndyttdon perustuva padtoksenteko

e suhteiden hallinta

Néma laadunhallinnan periaatteet on kuvattu tarkemmin kappaleissa 3.1.1-3.1.5, painot-
taen tdmin opinndytetyOprojektin kannalta oleellisimpia periaatteita. Teoreettisten peri-
aatteiden lisdksi laadunhallinnan perusolettamuksena on, ettd se tulee ottaa mukaan

osaksi organisaation kokonaisvaltaista johtamista (Nisso 2014, 55).

3.1.1 Prosessimainen toimintamalli

Prosessimaisessa toimintamallissa prosessiksi mairitellddn jokainen yrityksen toimen-
pide tai toimenpidesarja, jossa resursseja kayttdmilld muutetaan panos tuotoksi. Proses-
simainen toimintamalli méiéritellddn taas ndiden prosessien jérjestelmélliseksi tunnista-
miseksi ja hallitsemiseksi sekd erityisesti ndiden prosessien vuorovaikutuksen hallitse-
miseksi. (SFS-EN ISO 9000 2008, 12). Kaytdnnossa tdma siis tarkoittaa, ettd toimiak-
seen prosessimaisen toimintamallin mukaan yrityksen on jaettava toimintonsa erilaisiin

prosesseihin, joiden avulla toimintaa ohjataan kohti tavoitteita, ja johdettava ndita.
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Alla esitetyssd kuviossa 1 on havainnollistettu prosesseihin perustuvaa laadunhallinta-
jérjestelmdd, jonka omaksumista ISO 9000 -standardisarja pyrkii edistimdin. Kuviossa
korostuu sidosryhmien, asiakkaan ja toimittajan, merkitys organisaation toimintaa oh-
jaavien edellytysten maérittdmisessd. Téllainen toiminta edellyttdd sidosryhmien tyyty-
véisyyden seurantaa seki siitd saatavan tiedon arvioimista ja hyddyntdmistd omaa toi-
mintaa kehitettdessd (SFS-EN ISO 9000 2008, 12). Kaytdnndssd kuviosta on siis nihté-
vissd asiakaskeskeisyyden tdrkeys prosessimaisessa toimintamallissa, mikd on todella
tarked ohjaava tekija ISO 9000 -sarjan mukaista laadunhallintajirjestelmié luotaessa.

Huomioitavaa on myds se, ettd kuviossa esitetty malli alkaa asiakkaasta ja pééttyy asi-

akkaaseen.
Laadunhallintajarjestelméan
jatkuva parantaminen
- —————— - Johdon vastuu i
Asiakkaat Asiakkaat
(ja muut (ja muut
sidosryhmat) sidosryhmat)
: Mittaus
Resurssien- L
. analysointi ja — — — — - Tyytyvéisyys
hallinta ’ para}rlﬂaminjen }‘
% ﬁ Tuotos
Panos
Vaatimukset Tuotteen Tuote
|toteuttam§>

Selite

— = Lisdarvoa tuottavat toiminnat

— — — »= Informaatiovirta

HUOM. Suluissa olevat iimaisut eivat koske standardia ISO 9001.
KUVIO 1. Prosesseihin perustuvan laadunhallintajérjestelmén malli (SFS-EN ISO 9000
2008, 14)

Prosessimaista toimintamallia hyddyntdvdn yrityksen toimintaan kytkeytyy helposti
laadunhallintajérjestelmén rakentamisvaiheessa viimeistdin prosessijohtaminen. Proses-
sijohtamisella tarkoitetaan toimintatapaa, jossa organisaatiota johdetaan prosessien
avulla. Prosessijohtamisessa vastuiden ja valtuuksien jako henkildstdlle tapahtuu pro-
sessien avulla, eli jokaiselle prosessille médritetdéin prosessinomistaja, joka johtaa ky-

seistd prosessia ja on vastuussa kaikesta prosessinalaisesta toiminnasta. Samalla yrityk-
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sen tavoitteet voidaan jakaa prosesseittain, jolloin niiden tdyttyminen ja tdyttymisen
seuranta helpottuu. Tdlldin prosessista vastaavalla on hyvit mahdollisuudet toiminnan
kehittdmiseen ja johtamiseen kokonaisuutena, mikd puolestaan parantaa organisaation ja
kdytannon toiminnan yhteneviisyytti. (Lecklin 2006, 126—128). Vaikka timénkaltaista
prosessimaista toimintamallia ja prosessijohtamista on mahdollista soveltaa erikokoisiin
yrityksiin, on sovellettaessa huomioitava, ettd toiminnan prosesseihin jakamisen tulisi
palvella yritystd. Yleensd yrityksen prosessit ovat jo valmiiksi olemassa, jolloin ei ole
tarpeellista luoda uusia prosesseja, ellei niitd oikeasti tarvita, vaan voidaan kiyttda jo

olemassa olevia.

Yrityksen jakaessa toimintojaan prosesseihin, ne monesti lajitellaan prosessien tirkey-
den perusteella. Prosessit jaetaan usein péd-, ydin-, avain- ja tukiprosesseihin, mutta
ndiden nimikkeiden kéytolle ei ole kirjallisuudessa vakiintunutta terminologiaa, vaan
niitd kdytetddn hyvin vaihtelevasti (Lecklin 2006, 129). Niistd prosessilajeista tdssd
tyossd késitelldén ainoastaan ydin- sekd tukiprosesseja. Lecklin (2006, 130) toteaa
ydinprosessien tarkoittavan niitd yrityksen prosesseja, joiden ldhtdkohtana on yrityksen
ydinkyvykkyydet, ja jotka palvelevat ulkoista asiakasta. Tyypillisiksi ydinprosesseiksi
hén kuvaa esimerkiksi tuotekehityksen, tuotannon ja asiakaspalvelun. Tdmén opinniyte-
tyon kohdeyrityksen toiminnassa ydinprosessit méériteltiin kahden periaatteen pohjalta.
Periaatteina oli, ettd ne ovat prosesseja, jotka aidosti tuottavat arvoa yrityksen tuotteille
ja palveluille asiakkaan ndkdkulmasta, ja jotka ovat elintirkeitd yrityksen toiminnan
kannalta. Kohdeyrityksen tukiprosessien méaéritelménd kaytettiin samaa mééritelmaa,
jota Lecklin (2006, 130) kayttad, eli tukiprosessit ovat niitd prosesseja, jotka luovat
edellytykset ydinprosessien onnistumiselle ja jotka ovat yrityksen sisdisid toimintaa

tukevia prosesseja.

Prosessimaiseen toimintamalliin, kuten koko laadunhallintajirjestelmdin, liittyy vah-
vasti myos jatkuvan parantamisen ajatusmalli. Kéytdnnossd tdméd ilmenee siind, ettd
kuten monessa muussakin laadunhallintajérjestelmén kehityskohteessa, myos prosessien
kohdalla kehittdmiseen sovelletaan PDCA-mallia, joka on esitelty tarkemmin luvussa

3.1.4 Jatkuva parantaminen.
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3.1.2 Asiakaskeskeisyys

Yrityksen on tunnistettava omat asiakkaansa, mutta huomioitava, ettd nykyinen laatu-
ajattelu ndkee asiakaskisitteen hyvin laajana. Yleisesti asiakkaiksi saatetaan mieltdd
tuotteiden tilaajat, jotka ovat kylld asiakkaita, mutta ainoastaan vilittomid asiakkaita.
Vilittomien asiakkaiden lisdksi yritykselld on vilillisid asiakkaita, jotka ovat usein vilit-
tomien asiakkaiden asiakkaita. Lisdksi yritykselld on ulkoisia ja sisiisid asiakkaita, joita
syntyy, kun prosessimaisen toimintamallin pohjalta ajatellaan jokaisessa prosessivai-
heessa, jossa tyon tulos luovutetaan seuraavalle kasittelijdlle, syntyvén toimittaja-
asiakassuhde. Tilloin toimittajien ja eri yrityksen osastojen tai toimintojen vilille syn-
tyy suhteita, joissa tyon luovuttava osapuoli toimii toimittajana ja vastaanottava osapuo-

li asiakkaana. (Lecklin 2006, 79—-80).

Lecklin toteaa (Lecklin 2006, 105), ettd asiakastyytyvéisyys toimii suorituskyvyn indi-
kaattorina, silld asiakastyytyvidisyydestéd saatavat tulokset ennakoivat yrityksen myynnin
kehitystd. Tamai seikka on yrityksen huomioitava siltd kannalta, ettd vaikka asiakaskes-
keisyys ei tarkoita pelkkdd asiakastyytyviisyyttd, on asiakastyytyviisyys ja sen mittaa-
minen paras tapa saada asiakkaalta signaaleita, joilla ohjata ja kehittdd omaa toimintaa.
Yrityksen asiakaskeskeisyyttd voidaan korostaa asiakastyytyvdisyyden mittaamisen,
seurannan ja parantamisen lisdksi esimerkiksi yhteisty6l14, hyvélld yhteydenpidolla sekd

PR-toiminnalla (Lecklin 2006, 102).

Yrityksen on tirkedd tunnistaa kaikki asiakkaansa ennen kuin se voi pyrkid mittaamaan,
seuraamaan ja parantamaan asiakastyytyvéisyyttién, joka on Lecklinin (2006, 105) mu-
kaan laadunkehittimisen yksi ehdoton painopistealue, koska lopulta juuri asiakas toimii
laadun arvioijana. Liséksi Lecklin toteaa, ettd yrityksen toiminta on tdysin riippuvaista
siitd, onko asiakas valmis maksamaan riittivan hinnan yrityksen tuotteista. Jotta yritys
voi tarkkailla asiakastyytyvidisyyttddn, on sen suunniteltava toimintansa niin, ettd se voi
jollain tapaa mitata kaikkien asiakkaidensa tyytyvidisyyttd. Asiakastyytyvidisyyden mit-
taamiseen on mahdollista kédyttd4 monia erilaisia menetelmid, joista yrityksen kannattaa

valita parhaiten sen omaan toimintaan soveltuvat menetelmét.

Jotta asiakastyytyviisyydestd saadaan tarpeeksi tietoa toiminnankehittimistd varten, se
kannattaa selvittdd monipuolisesti. Se, ettd asiakas on tyytyvéinen tuotteen ominaisuuk-

siin ei kerro vield paljoakaan yritykselle. On tirkedd saada tietoa myds asiakkaan tyyty-
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véisyydestd yrityksen eri toimintoihin kuten myyntiin, laskutukseen, asiakaspalveluun
sekd henkilokunnan ammattitaitoon. Téménkaltaista informaatiota yritys saa monesti jo
pelkdstddn asiakaspalautteen kautta, mutta yrityksen on myds monesti tarpeellista tutkia
asiakastyytyvédisyyttd omatoimisesti erilaisten tyytyvéisyystutkimusten kautta. Tutki-
muksista tulee kuitenkin suunnitella tarpeenmukaisia, koska liian pitkit tai laajat tutki-
mukset voivat viedd asiakkaan vastaushalukkuutta tai estdd yritystd 10ytdmasté oleellista

informaatiota vastauksista. (Lecklin 2006, 106).

Pelkéstddn se, ettd yritys kerdd tietoa asiakkaidensa tyytyvédisyydestd, ei johda vield
toiminnan kehittymiseen. Tastd syystd sen lisdksi, ettd yritys pystyy mittaamaan asiak-
kaidensa tyytyvdisyyttd, on sen luotava tarvittavat tiedon analysointi- ja katselmusme-
netelmét (SFS-EN ISO 9001 2015, 27). Ndiden menetelmien avulla yrityksen tulee ke-
rité tallenteita, joita voidaan hyviksikdyttdd toiminnan kehittdmisessé seki joiden avul-
la asiakastyytyvéisyyden mittaamisesta, analysoimisesta ja parantamisesta voidaan teh-

d4 jatkuvaa (Nisso 2014, 49).

3.1.3 Johtajuus ja sitoutuminen

Jotta yritys voi rakentaa tehokkaan laadunhallintajirjestelmin, sen yhtend perusedelly-
tyksend on, ettd yrityksen johto sitoutuu laadunkehittimiseen. Yrityksen johdon on ol-
tava aktiivinen sekd valmis kéyttimadn aikaa ja rahaa laadunhallintajédrjestelmén raken-
tamiseen ja laadunhallinnankehittdmiseen. Toimitusjohtajan tai yrityksen johdon asenne
ei saa olla sellainen, ettd laatuasioiden tyonjako tarkoittaa niiden ulkoistamista esimer-
kiksi laatujohtajalle, vaan sitoutumisen tulee merkitd yrityksen johdon henkilkohtaista

halukkuutta oppia ja ymmartid kokonaisvaltaista laadunhallintaa. (Lecklin 2006, 56).

Laatupolitiikka ja laatutavoitteet

SFS-EN ISO 9000 -standardissa (2015) laatupolitiikka kuvataan lyhyesti yrityksen laa-
tuun liittyvéksi politiikaksi. Yrityksen ylimmén johdon yhtend sitoutumista kuvaavana
tehtdvind on asettaa yritykselle laatupolitiikka, joka pohjautuu yrityksen asiakkaiden
tarpeisiin ja vaatimuksiin. Laatupolitiikka on yrityksen johdon méérittdmé laatuun liit-
tyvd yleinen tarkoitus tai suunta, jonka tulee ilmentdd yrityksen sitoutumista vaatimus-
ten tiyttdmiseen ja jatkuvaan parantamiseen. Laatupolitiikka on tietoa, joka yrityksen

johdon tulee vilittdd koko organisaation tietoon varmistaen sen ymmaértaminen. Lisdksi
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laatupolitiikkaa tulee katselmoida tarvittavin véliajoin, jotta se on aina ajan tasalla ja
soveltuu yrityksen toimintaan tehokkaasti. Laatupolitiitkka antaa myds puitteet laatuta-

voitteiden asettamiselle ja katselmuksille. (Lecklin 2006, 40).

Laatupolitiikan lisdksi ja sen pohjalta yrityksen johdon tulee myds médritelld yritykselle
laatutavoitteita osoittaakseen sitoutuneisuutta laadunhallintajirjestelmid kohtaan (SFS-
EN ISO 9001, 13—14). Laatutavoitteiden tulee olla selkeitd sekd yrityksen strategiaan ja
laatupolitiikkaan sopivia. Ndiden tavoitteiden tulee olla mitattavissa olevia ja sellaisia,
ettd niiden avulla voidaan ohjata yrityksen toimintaa kohti laadukkaampaa tekemista.
Tavoitteiden ja niiden seuraamisen on pystyttdvd kertomaan yrityksen johdolle, mitd
osa-aluetta tulisi parantaa ja mikd on jo kunnossa. (Lecklin 2006, 39). Lecklinin (2006,
39) mukaan esimerkkejé tdllaisista laatua mittaavista tavoitteista voi olla esimerkiksi

* yli 98 %:n toimintavarmuus

¢ alle 0,1%:n virheellisten tuotteiden osuus

e alle 1%:n asiakasvalitusten méira toimituksissa.

Laatutavoitteiden seurannan tulisi my0s olla osa yrityksen johdon jokapdivéistd toimin-

taa.

Vastuut ja valtuudet

Laatupolitiikan ja —tavoitteiden méérittdmisen liséksi yhtena yrityksen johdon tehtavani
laadunhallintajédrjestelméin kannalta on pitdd huoli, ettd yrityksen henkildstd on selvilld
heihin kohdistuvista vastuista ja valtuuksista. Vastuilla tarkoitetaan sitd, mitd heidén
odotetaan tekevén ja valtuuksilla sitd, mitd heilld on oikeus tehdd. Lisdksi johdon on
varmistettava, ettd jokainen henkildston jdsen ymmértdd ndmd vastuut ja valtuudet.
Kéaytdnnossd vastuiden ja valtuuksien méaérittdminen voi tapahtua esimerkiksi yksinker-

taisen organisaatiokaavion avulla. (SFS 2003, 71).
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Jos yritys rakentaa itselleen laadunhallintajirjestelmii, jossa on omaksuttu prosessimai-
nen toimintamalli, voi olla jdrkevdi hoitaa tima vastuiden ja valtuuksien jako, jakamalla
ne prosesseittain. Téllaisessa tilanteessa vastuiden ja valtuuksien jakamiseen riittdé hel-
posti kuvaus siitd, kuka on vastuussa ja kenelld on valtuudet kuhunkin prosessiin. Huo-
mioitavaa on kuitenkin, ettd monesti pk-yritysten kohdalla, kuten kohdeyrityksen koh-
dalla, ndiden prosesseille jaettavien vastuiden ja valtuuksien rajapinnat eivit ole tdysin
selkedt. Talloin voi olla, ettd samat henkilot ovat vastuussa useammasta kuin yhdesti

prosessista, tai ettd yhdestd prosessista on vastuussa useampi henkild.

Yrityksen johdon panostuksen lisdksi toimiva laadunhallintajdrjestelma tarvitsee tuek-
seen koko henkildston tdysipainoisen osallistumisen, mikd on yrityksen johdon vastuul-
la. Yrityksen johdon tulee varmistaa tdysipainoinen osallistuminen mahdollistamalla

* riittdvien resurssien varaaminen

* prosessien ja tulosten seuranta

* riskien ja mahdollisuuksien méairittdminen ja niiden merkityksen arviointi

* tarvittavien toimenpiteiden toteuttaminen.

Ihmiset ovat nimittdin yritykselle vélttdméton resurssi ja organisaation suorituskyky
riippuu heiddn toiminnastaan. Jotta tdmé suorituskyky saadaan mahdollisimman hyviksi
on yrityksen johdon mahdollistettava henkilostolleen tarvittava pétevyys, tietoisuus ja

viestintd. (SFS-EN ISO 9000, 8).
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3.1.4 Jatkuva parantaminen

Jatkuva parantaminen on yksi keskeisimpié asioita, mikd yrityksen on huomioitava ra-
kennettaessa laadunhallintajirjestelmid. Kuten aiemmin kappaleessa laadunhallinnan
periaatteet on mainittu, parantaminen on myds yksi ISO 9000 -standardin méaérittdmista
laadunhallinnan periaatteista. Yleisesti hyvin tunnettu laadunparantamismenetelmai,
johon ISO 9001 -standardissakin viitataan, on niin sanottu PDCA-malli, joka tunnetaan
myo0s nimelld Demingin laatuympyré. Laatuympyrén tarkoituksena on kuvata yksinker-
taista prosessia, jota toistamalla pyritdén jatkuvasti parempiin tuloksiin eli jatkuvaan
parantamiseen. PDCA-mallin nimi koostuu sen osien ja vaiheiden englanninkielisten
nimien perusteella, jotka vapaasti suomennettuna ovat suunnittele (Plan), toteuta (Do),
tarkista (Check) ja toimi (Act). (Liker 2006, 313). Jatkuvuus saavutetaan, kun ympyrin
vaiheiden ldpikdymisen jélkeen kierros aloitetaan aina uudestaan alusta. PDCA-malli on

havainnollistettu kuviossa 2.

Toimi Suunnittele

(Act) (Plan)
Tarkista Toteuta
(Check) (Do)

Standardisointi

Jatkuva parantaminen

KUVIO 2. Demingin laatuympyré (Lecklin 2006, 49; Moulding 2012, 112, muokattu)
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Toiminnan kehittdmisessa PDCA-mallin hyotynd on, ettd sitd voidaan jatkaa tarpeen
tullen useita kierroksia. Moulding (2012, 110-111) toteaa tdmin johtavan ajan myoti
sithen, ettd ymmarrys kehitettdvéstd prosessista syvenee, minkd seurauksena kehitys-
suunnitelmista voidaan tehdi tarvittaessa yksityiskohtaisempia ja vaativampia, jolloin

kehityksesté tulee jatkuvaa.

Kaizen

Jos yritys valitsee Lean-filosofian laadunhallintajérjestelménsd pohjaksi, kuten koh-
deyrityksen tapauksessa, kuuluu jatkuvaan parantamiseen keskeisesti Kaizen-
ajatusmalli. Kaizen on yksi Lean-filosofian kulmakivid ja se on Schonbergerin (2008,
50) mukaan valttamaton Lean-toiminnan saavuttamiseksi. Kaizen termi tarkoittaa va-
paasti suomennettuna “jatkuvaa muutosta parempaan” ja sen pohjimmaiset ajatukset
ovat, ettd asiat voi aina tehdd paremmin, eiké prosessi ole koskaan tdydellinen. Kaizen-
ajatusmallia voidaan toteuttaa pienind projekteina, joiden tarkoituksena on koota yhteen
toimintokokonaisuuden toimintaan liittyvét ihmiset ja auttaa heitd kehittdméén oman
toimintonsa suorituskykyd lyhyen kahdesta viiteen pdivddn kestdvén projektin aikana.
Schonberger (2008, 50) kuitenkin toteaa, ettd niin ironista kuin se onkin, projekteja ei
maédritelld jatkuviksi, joten Kaizen-projektit itsessédén ovat ainoastaan puolet koko Kai-
zen kokonaisuudesta. Jotta niitd projekteja hyodyntdmailld saadaan Kaizen-ajatusmallin
jatkuva parantaminen toimimaan, on uutta projektia luotaessa aina huomioitava aikai-

semmista projekteista saatu tieto, jonka pohjalta kehittdmistd ldhdetdén jatkamaan.
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Johdon katselmukset

Jatkuvan parantamisen kannalta yksi tapa, jolla yrityksen johdon tulee néyttdd sitoutu-
misensa koko laadunhallintajirjestelméién, on johdon katselmusten pitiminen. Johdon
katselmuksien tehtdvanéd on varmistaa, ettd laatuun pyrkivé johtamisjérjestelmé on toi-
miva ja yhdenmukainen yrityksen strategioiden ja asetettujen tavoitteiden kanssa (Leck-
lin 2006, 72). SFS:n ISO 9001 -standardi (2015, 28) edellyttda, ettd yrityksen johdon
tulee katselmoida laadunhallintajdrjestelmd suunnitelluin véliajoin. Lecklin (2006, 72)
toteaa, ettd sopiva aikavéli voi olla esimerkiksi kaksi kertaa vuodessa tapahtuva osittai-
nen katselmus, joka toteutetaan niin, ettd koko jirjestelmin toiminta tulee katselmoitua
kokonaisuudessaan vihintdén kerran kahdessa vuodessa. Katselmointien tiheydessd on
kuitenkin huomioitava, ettid katselmustiheys kannattaa madritelld yksilollisesti, silld lii-
an usein tehtivit katselmukset eivit tuo vilttamatta lisdarvoa esimerkiksi pienikokoisen

yrityksen laadunhallinnankehittimiselle.

Katselmuksissa lapi kdydddn aiemmin suunnitellun tarkasteltavan toimialueen laatuta-
voitteet ja —tulokset sekd mahdolliset ongelmat seké niiden mahdolliset ratkaisut. Lec-
klinin (2006, 72) mukaan on suositeltavaa, ettd johto my0s tarkastelee miten toiminta
kentdlld tapahtuu ja selvittdd ovatko tyontekijdt tietoisia toimintaansa liittyvistd laatu-
vaatimuksista ja laatuohjeista. Katselmuksissa tulee arvioida sopivatko laatupolitiikka ja
laatutavoitteet edelleen tehokkaasti yrityksen toimintaan sekd kdyda lépi aiempien si-
sdisten ja ulkoisten auditointien tulokset. Myds aiempien johdon katselmusten kehitys-
projektit ja niiden onnistuminen tulee tarpeen vaatiessa kdyda lépi. Lisdksi katselmuk-
sista tulee laatia pdytékirja tai raportti, joka vieddén yrityksen laadunhallintajdrjestel-

maéin tallenteena.

Auditointi

Auditointi voi olla yrityksen sisdistd, mika tarkoittaa yrityksen itse tekeméd arviointia
tai ulkoista, missd arvioinnin tekee ulkopuolinen kolmas osapuoli. Yleensd ulkoisen
auditoinnin syynd on laatusertifikaatin hankinta tai asiakkaan suorittama alihankkijan
hyvéksyminen. Kuitenkin, vaikka yritys ei toiminnassaan tarvitsisikaan ulkopuolista
auditointina, kannattaa se silti aika ajoin suorittaa, jotta yritys saa toiminnastaan puolu-

eettoman ulkopuolisen ndkemyksen. (Lecklin 2006, 73).

Sisdisen auditoinnin tavoitteena on selvittdd kdytdnnossd, miten yritys toimii sekd mitka

asiat yrityksen toiminnassa ovat kunnossa ja mité pitdd parantaa. Koska sisdinen audi-



22

tointi on aina oman yrityksen toiminnan arvioimista, tulisi yrityksen kouluttaa esimies-
tasoaan niin, ettd se voi suorittaa auditoinnit puolueettomasti. Puolueettomuus voidaan
mahdollistaa kuitenkin my0s esimerkiksi silld, ettd auditoija auditoi jonkun muun kuin
oman yksikkonsd toimintaa. Siséisistd auditoinneista saatavat tulokset kerdtdan laadun-
hallintajirjestelmién kirjallisina tallenteina ja niitd hyodynnetddn johdon katselmusten
yhteydessd. Sisdisen auditoinnin raportoinnin yhteydesséd kirjataan ylos havaitut laatu-
poikkeamat ja muut ongelmat sekd sovitaan korjaavista toimenpiteistd ja niiden toteut-
tamisesta sekd toteuttamisen aikataulusta. Auditointeihin sisdltyy myds seuranta-
arviointi, jonka tarkoituksena on havaittujen laatupoikkeamien korjaamisen varmista-

minen ja joka suoritetaan tarvittavin viliajoin. (Lecklin 2006, 73).

3.1.5 Niéyttoon perustuva paitoksenteko

SFS:n ISO 9000 -standardissa (2015, 12—-13) todetaan, ettd yrityksen paditdoksenteon
tulisi perustua datan ja informaation analysointiin ja arviointiin, koska télloin paitokset
tuottavat todennékodisemmin haluttuja tuloksia. Paatoksentekoon voi liittyd epavarmuut-
ta, silld se on monimutkainen prosessi, jonka syy-seuraussuhteet ja mahdolliset tahatto-
mat seuraukset tulisi ymmartdd ennen kuin pditdkset tehdddn. Néin ollen kerattavésti
datasta ja informaatiosta saatavat tosiasiat, ndyttd ja analysoitu tieto mahdollistavat pa-
remman objektiivisuuden ja luotettavuuden paitoksentekoon. Standardissa mééaritellddan
my0Os mahdolliset toimenpiteet, joiden avulla péddtoksenteon ndyttoon perustuvuutta
voidaan parantaa. Niitd toimenpiteitd ovat
* organisaation suorituskykyé kuvaavien indikaattorien méérittely
* tarvittavan datan asettaminen asiaankuuluvien henkididen ulottuville
* datan ja informaation tdsméllisyyden, luotettavuuden ja suojauksen varmistami-
nen
* sopivien menetelmien kidyton varmistaminen datan ja informaation arvioinnissa
ja analysoinnissa
* dataa arvioivien ja analysoivien ihmisten pitevyyden varmistaminen

* intuition ja kokemuksen huomioimisen varmistaminen paitoksenteossa.
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3.1.6 Suhteiden hallinta

Koska asiakaskeskeisyys on 9001 -standardin mukaisessa laadunhallintajérjestelméssi
keskeinen osa laadukasta toimintaa, on myos sidosryhmien huomioon ottaminen térke-
dd. SFS:n ISO 9000 -standardissa (2015, 13—14) sidosryhmiin kohdistuva suhteiden
hallinta perustellaan tdrkedksi, koska yrityksen toiminnan kannalta olennaiset sidosryh-
mét vaikuttavat yrityksen suorituskykyyn sekd mahdollistavat todennidkoisemmin jatku-
van menestyksen. Esimerkiksi hyvin hallittu toimitusketju tuottaa yritykselle tasaisesti
tuotteita ja palveluita, mutta tillaisen toimitusketjun kannalta on oleellista, ettd sidos-
ryhmé otetaan huomioon omassa toiminnassa. Téllaisen toimitusketjun mahdollistami-
seksi yrityksen tulee luoda suhteita, joissa lyhyen aikavélin hyddyt ovat tasapainossa
pitkdn aikavédlin ndkokohtien kanssa. Tietoa, asiantuntemusta ja resursseja voidaan ja-
kaa olennaisten sidosryhmien kanssa, jotta yritysten vélinen toiminta on kummankin
osapuolen etujen mukaista. Yrityksen on kuitenkin toiminnassaan huomioitava, etti
olennaisia sidosryhmii eivdt vilttimattd ole ainoastaan toimittajat, vaan myds yhteis-
tyokumppanit, asiakkaat, sijoittajat ja tyontekijdt voivat olla oleellisia sidosryhmia.

(SFS-EN ISO 9000, 14).

3.2 Laadunhallinnan tyokalut ja Lean-filosofia

Lean on Japanissa Toyotan autotehtaalla kehitetty johtamisfilosofia, jonka perimmaise-
nd tarkoituksena on toiminnan virtaviivaisuus. Pohjimmaisena ajatuksena Lean-
filosofiassa on, ettd vain asiakkaalle arvoa tuottavat yrityksen prosessien toiminnot ovat
tarkeitd ja kaikki arvoa tuottamaton on hukkaa, joka tulee minimoida. Néin ollen yritys
pyrkii Lean-filosofian omaksumalla maksimoimaan asiakkaan kokeman arvon mahdol-
lisimman pienilld resursseilla ja tehokkaalla toiminnalla. (Nisso 2014, 62). Kun laadun
médritelménd kdytetddn asiakkaan ja sidosryhmien odotusten ja vaatimusten tdyttdmista,
johtaa Lean-filosofian omaksuminen osaksi yrityksen johtamisjarjestelmdd eittimatta
kohti laadukkaampaa toimintaa. Yrityksen on kuitenkin huomioitava, ettd vaikka Lean-
ohjelma on helppo kéynnistdi, se ei tarkoita pelkdstddn laatua kehittdvien tyokalujen
soveltamista vaan juurikin erillisen filosofian omaksumista osaksi yrityksen johtamis-

jérjestelmdd (Laine & Lecklin 2009, 281).
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Lean itsessddn on siis johtamisfilosofia, johon filosofian lisdksi sisdltyy tyokaluja, joi-
den avulla sitd voidaan toteuttaa. Niistd tyOkaluista on esitelty seuraavassa timén opin-
ndytetyon kannalta oleellisimmat. Koska Lean-filosofian perusajatuksena on hukan eli-
minointi, esittelee se 7 hukkaa, jotka yrityksen tulisi minimoida, kéyttden kyseisid tyo-
kaluja ja ajatusmalleja. Namé hukat ovat

* ylituotanto

* odottaminen

* materiaalin siirrot

* ylimédérdinen prosessointi

* varastointi

* turhat liikkeet

¢ virheiden tekeminen. (Laine & Lecklin 2009, 283).

JIT-ajattelumalli

Néiden hukkien minimointiin voidaan kiyttdd esimerkiksi JIT-ajattelumallia (Just In
Time), joka Mondenin (2012) mukaan esimerkiksi autoteollisuudessa tarkoittaa sitd, etti
oikean méérin oikeita alikokoonpanoja tdytyy saapua prosesseista seuraavalle tuotanto-
linjalle oikeaan aikaan. Tall6in, kun JIT toteutuu koko yrityksessé ei tarvita turhia va-
rastoja, jolloin niiden ylldpitokustannukset poistuvat ja yrityksen pdédoma kiertdd nope-
ammin. (Uusitalo 2012, 14). Kéytdnnossa siis JIT-ajattelumallin perustana on, etti oike-
an madrin oikeanlaisia asioista on oltava oikeassa paikassa oikeaan aikaan, jolloin va-
rastointi, odottaminen ja turhat litkkeet minimoituvat. Stewardin (2012) mukaan JIT-
ajattelumallin tdrkeimpid asioita on imuohjaus, joka tarkoittaa kdytdnnossd sitd, ettd
perinteisestd mallista, jossa materiaalia ja tietoa tyonnetdén tuotantoon, poiketen imuoh-
jauksessa tieto kulkee eri suuntaan. Imuohjauksen luomiseen on olemassa tyokaluja,

joista kdytetyin Stewardin mukaan on kanban:n. (Uusitalo, 2012, 14).
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Jidoka

Yksi Lean-filosofiaan léheisesti liittyvéd ajatusmalli on Jidoka. Jidokan ajatuksena on,
ettd viallisen tuotteen, vddrdn toimintatavan tai viallisen prosessin havaitsemisen on
oltava tuotantolaitteiden ja tyontekijoiden velvollisuus, johon tuotantolaitteilla ja tyon-
tekijoilla on oltava tarvittava kyky. Kaytdnnossd tdma tarkoittaa, ettd havaitessa poik-
keama tai vika, on tuotanto keskeytettdvd vélittomaésti ja aloitettava vianetsintd sekd
viankorjaus. Télloin tuotanto seisoo vianetsinndn ja -ratkaisun ajan, mikd tuo paineita
vian korjaamiseen ja johtaa vikisin kehitykseen. (Liker & Meier 2006, 177). Jidokaa
kayttamélld voidaan mahdollistaa ideaalitilanteessa prosessille sisdinen laaduntuottoky-

ky, jonka takia laaduttomien tuotteiden tuottaminen on mahdotonta (Nisso 2014, 69).

5 kertaa miksi -analyysi

Jidokaan liittyy ldheisesti my0s 5 kertaa miksi -analyysi (Five-Why Analysis). Tamén
ongelmanratkaisumenetelmén tarkoituksena on 16ytdd ja korjata ongelman pohjimmai-
nen aiheuttaja. Analyysissd kysytdén viisi kertaa miksi, jolloin saadaan asioiden taus-
toista syvillisempi ymmarrys ja voidaan korjata ongelman juurisyy. Juurisyyn korjaa-
minen taas estdd ongelmaa toistumasta jatkossa. Kéytdnndssé siis ensin kysytddn miksi
vika tai ongelma piési tapahtumaan ja kun tdhdn kysymykseen on vastattu, kysytidén
uudelleen miksi, selvittien miksi vian aiheutti kyseinen asia, joka oli ensimmaéisen ky-
symyksen vastaus. Tdmid kysymysketju toistetaan viiteen kertaa, jolloin padstdin jo vi-
hintadn 14helle ongelman juurisyytéd. Tarvittaessa kysymysketjua voidaan tietysti jatkaa

viiden kierroksenkin jilkeen, jos sithen on tarvetta. (Liker & Meier 2006, 13).
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4 TONISCO SERVICE OY

4.1 Yritysesittely

Tonisco Service Oy on vuonna 2014 perustettu suomalainen asennuspalveluyritys. Yri-
tys on perustettu yritysoston kautta, jossa Tonisco Servicen perustajat ostivat Tube-
Service nimisen osakeyhtion seki sen irtaimiston. Yritysoston jdlkeen perustajat aloitti-
vat uudenlaisen putkistoverkostojen korjauspalvelun kehittimisen. Tonisco Service Oy
on maaliskuusta 2015 l&htien suorittanut paineellisten putkistoverkostojen tulppaustoiti
ympéri Suomea. Korjaustdiden toteutuksen yhteydessd yritys on kehittényt ja kehittad
jatkuvasti laitteittaan ja tyokalujaan tyomaalta tulevien signaalien mukaisesti. Vuoden
2016 aikana yrityksen on tarkoitus kasvattaa palvelutoimintaansa sekd lanseerata en-

simmaiset uudet laitteistot myyntid varten. (Nisso 2016).

Yrityksen perustajina olivat DI. Kaarlo Nisso sekd KTM. Jalmari Nisso, jotka toimivat
my0s yrityksen ylimmin johdon tydtehtivissd. Yrityksen toimitusjohtajana toimii Jal-
mari Nisso ja myynti- sekd projektipddllikkond toimii Kaarlo Nisso. Muita osakkaita
Tonisco Service Oy:ssd ovat alkuperdinen Tonisco System Oy sekid sen osakkaat. (Nis-

so 2016).

Tonisco Servicen pdidtoiminen toimipaikka sijaitsee Tampereen Kalkussa osoitteessa
Kalkun kehitie 19. Samassa osoitteessa toimii myos Tonisco System Oy seki sen kone-
pajatuotanto. Tonisco Servicen ja Tonisco Systemin toiminnassa on paljon yhtenevid
rajapintoja. Liséksi suurin osa Tonisco Servicen tarvitsemista sekd kdyttamistd laitteista
tehdddn Tonisco Systemin toimesta. Kdytdnndssd voidaan siis sanoa, ettd toiminta on
organisoitu niin, ettd Tonisco System hoitaa Tonisco Servicen tarvitsemien osien ja lait-
teiden valmistuksen ja Tonisco Service tarjoaa asiakkailleen ndiden osien ja laitteiden

avulla asennus- sekéd korjauspalveluita. (Nisso 2016).

4.2 Liiketoiminnan kuvaus

Tonisco Service Oy tarjoaa asiakkailleen ratkaisuja ja palveluja paineellisten putkisto-

verkostojen kunnossapitoon. Kaikki yrityksen tarjoamat ratkaisut perustuvat siihen, etti
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perinteisistd ratkaisuista poiketen, Tonisco Servicen ratkaisuissa linjoja ei tarvitse asen-
nus- ja muutostdiden takia sulkea eikd tyhjentdd. Tdma tarkoittaa sité, ettd Tonisco Ser-
vicen ratkaisuilla kaikki asennus- ja muutosty6t voidaan suorittaa paineellisesti, eli ver-
koston olleessa paineellinen. Yrityksen liiketoiminta-ajatuksena on kéyttda titd teknistd
etua myyntivalttina ja saada mahdollisimman paljon uusia toimijoita ymmartdmaén rat-
kaisun hyodyt. Lisdksi kaiken aikaa tarkoituksena on kdyttda tatd erikoisosaamista hyo-
dyksi asennus- ja vuosihuoltosopimusten saamisessa. Yrityksen Liikevaihto koostuu
padosin palvelumyynnistd, mutta palvelumyynnin rinnalle on tarkoitus luoda myds eri-

koisosaamiseen perustuvaa hyvikatteista laitemyyntid. (Nisso 2016).

Tonisco Servicen suurimmat toimialat ovat télld hetkelld kaukoldmpd- ja kaukokylmai-
verkostot sekd viemdri- ja vedenjakeluverkostot, mutta yrityksen ratkaisuja on mahdol-
lista toteuttaa myds talotekniikassa sekd kaasunjakelussa ja prosessiteollisuudessa. To-
nisco Servicen palvelutoiminta toteutetaan aina asiakasldhtdisesti, jolloin lopputulos on
varmasti asiakkaalle mieleinen. Liséksi Tonisco Servicen toiminnan taustalla on pitki ja
vakaa ammattitaito, jonka avulla yritys voi luoda turvallisia ja toimivia ratkaisuja asiak-

kailleen. (Nisso 2016).
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5 LAADUNHALLINTAJARJESTELMAN KEHITTAMINEN KOHDEYRI-
TYKSELLE

5.1 Johdonpiitos ja sitoutuminen

Laadunhallintajirjestelmén rakentaminen Tonisco Service Oy:lle 1dhti yrityksen johdon
padtoksestd, jonka pohjalla oli halu kehittdd yrityksen jo asiakasldahtdistd toimintaa vas-
taamaan vield paremmin asiakkaiden ja sidosryhmien odotuksia ja vaatimuksia. Pohjana
oli myds halu kehittdd yrityksen laadunhallintaa rakentamalla laadunhallintajirjestelma,
joka yhtendistdisi yrityksen toimintaa ja jonka pohjalta yrityksen olisi mahdollista hakea
ISO 9001 -laatusertifikaattia. Yrityksen johdon péatoksestd projektin johtajaksi valittiin

yrityksen myyntipaéllikké DI. Kaarlo Nisso, jolla oli jo pohjalla vahvaa laatuosaamista.

Vaikkei yritykselld ollut aiempaa laadunhallintajirjestelmid, pohjautui yrityksen laatu-
ajattelu Lean-ajatteluun. Téstd syystd rakennettavaa laadunhallintajirjestelmiéd lahdet-
tiin toteuttamaan Lean-ajattelun pohjalta, eli laadunhallintajérjestelmén rakentamisessa
pyrittiin arvoa tuottamattomien prosessien tunnistamiseen ja minimoimiseen. Lean-
ajattelun kdyttdminen yrityksen laadunhallinnan pohjana nikyy yrityksen toiminnassa

esimerkiksi erilaisten Lean-ajatteluun pohjautuvien laatutyokalujen kaytossa.

Toimiva laadunhallintajérjestelmé vaatii yrityksen johdon sitoutumista kyseisen jarjes-
telmin rakentamiseen sekd ylldpitoon. Tonisco Service Oy:n kohdalla yrityksen johdon
sitoutuminen ndkyy esimerkiksi siind, ettd yrityksen johto sitoutuu laatimaan yritykselle
laatupolitiikan sekd laatutavoitteet, joita ylldpidetdéin, seurataan ja pdivitetdén tarpeen
vaatiessa. Lisdksi yrityksen johto sitoutuu suorittamaan jérjestelmélle johdon katsel-
muksia sekd organisoimaan sisdisid auditointeja sovituin méiérdajoin. Yrityksen toiminta
muovattiin myds 9001 -standardin vaatimaan prosessimaiseen toimintamalliin, jonka
pohjalta yrityksen johto sitoutui sisdllyttiméén toimintaansa prosessimaista toiminta-
mallia mukailevan prosessijohtamisen, josta on kerrottu tarkemmin kappaleessa 5.3

Prosessimainen toimintamalli.
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5.2 Nykytilanneanalyysi

Tonisco Service Oy:lld ei ollut aiempaa laadunhallintajérjestelméd, joten rakentamis-
prosessi aloitettiin ldhes tulkoon nollasta. Tastd syystd rakentaminen aloitettiin Tonisco
Service Oy:n nykytilanteen kartoittamisesta, mika sisdlsi sen toimintojen tunnistamisen
sekd nykytilanneanalyysin laadinnan. Nykytilanneanalyysissé, joka kuvastaa Tonisco
Service Oy:n tdmén hetkisen toiminnan tilaa, kéytiin ldpi sen asiakkaat sekéd palvelut,
joita yritys tarjoaa asiakkailleen, ja laadittiin laadunhallintajirjestelméin rakentamispro-
sessin kannalta oleellisimmat kehitystoimenpiteet, joiden kehittdmiseen laadunhallinta-
jérjestelmdn rakentamisen ohessa keskityttiin. Kéytdnnossé siis nykytilanteen kartoituk-
sessa selvitettiin mitd Tonisco Service Oy:n tulisi tehdé, jotta sen toiminta tdyttéisi ISO
9001 -standardin mukaiset vaatimukset. Nykytilanteen kartoituksen yhteydessi otettiin
jo my0s kantaa laadunhallintajérjestelmén mahdollisiin rajauksiin ja esimerkiksi tuote-
kehitys rajattiin jérjestelmin ulkopuolelle. Tuotekehityksen ulkopuolelle rajaamisen
perusteluna oli se, ettd Tonisco Service Oy:n toiminnassa ei ole puhdasta tuotekehitystd,
eli uusien tuotteiden ja palveluiden suunnittelua, vaan ainoastaan jo kdytossd olevien

tuotteiden ja palveluiden soveltamista, muokkaamista ja muuttamista.

5.3 Prosessimainen toimintamalli

Jotta prosessimainen toimintamalli voidaan sisdllyttdd yrityksen toimintaan, tulee yri-
tyksen prosessit tunnistaa. Vaikka prosessimaista toimintamallia ei oltu aiemmin sovel-
lettu tarkasti Tonisco Service Oy:n toimintaan, oli sen prosessit helposti mééariteltdvissi
ja tunnistettavissa. Ndin ollen prosessimaisen toimintamallin kdyttoonotto ei vaatinut
uusien prosessien luomista, vaan prosessimainen toimintamalli pystyttiin rakentamaan
vanhojen jo tunnistettujen prosessien pohjalta. Koska yrityksen on tdrkedi tunnistaa sen
palveluille, asiakkaan ndkdkulmasta, aidosti arvoa tuottavat prosessit, on prosessit pyrit-
tavé luokittelemaan. Tonisco Service Oy:n prosessit luokiteltiin ydin- ja tukiprosessei-
hin, joista ydinprosessit ovat pddasiassa aidosti arvoa tuottavia prosesseja ja tukiproses-
sit arvon tuottamisen mahdollistavia prosesseja. Tonisco Service Oy:n prosessimainen
toimintamalli, jossa toiminta on jaettu prosesseihin, edempind toimintoihin, on esitetty

kuviossa 3.
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KUVIOSSA 3. Tonisco Service Oy:n Ydin- ja tukiprosessit

Prosessimaisen toimintamallin johtamiseen Tonisco Service Oy:ssd kdytetddn prosessi-
johtamista. Kéytdnndsséd prosessijohtaminen tarkoittaa, ettd jokaiselle prosessille mééri-
tetddn prosessinomistaja, joka on vastuussa prosessista ja jolla on valtuudet prosessin
alaiseen toimintaan. Vastuiden ja valtuuksien lisdksi Tonisco Service Oy:n tavoitteet
jaetaan prosesseittain, jolloin prosessinomistaja on vastuussa, myos prosessia koskevien
tavoitteiden toteutumisesta. Prosessijohtamisen kdyttdonoton taustalla on ajatus siité,
ettd se antaa prosessinomistajille mahdollisuuden kokonaisvaltaiseen prosessin johtami-

seen sekd prosessin kehittdmiseen.

Tonisco Service Oy:n ydin- ja tukiprosessien jakamisen ja prosessijohtamisen lisdksi
prosessimaista toimintamallia on sovellettu myds muihin yrityksen alitoimintoihin.
Laadunhallintajérjestelmén rakentamisessa yhtend perusajatuksena oli, ettd kaikista
toimintatavoista pyritddn mahdollisuuksien mukaan luomaan prosesseja, jolloin niiden
yksinkertainen kuvaaminen ja ymmaértiminen on helpompaa. Esimerkkind tillaisesta
alitoiminnon prosessikuvauksesta on uuden asiakkaan tarpeenselvitysketju, jonka pro-

sessikuvaus on esitetty kuviossa 4.
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KUVIO 4. Uuden asiakkaan tarpeenselvitysketjun prosessikuvaus

5.4 Asiakaskeskeisyys

Tonisco Service Oy:n toiminnassa yrityksen asiakaskeskeisyyttd ilmentdé varsin selke-
dsti se, ettd yrityksen sisdisend laadun maédritelmdnd pidetddn ISO 9000 -standardissa
esiteltyd asiakkaiden ja sidosryhmien vaatimuksiin perustuvaa maiiritelmié, joka on
esitetty kappaleessa 2.1. Jotta Tonisco Service voi vastata asiakkaidensa odotuksiin ja
vaatimuksiin, rakennettiin Tonisco Service Oy:lle asiakastarpeenselvitysketjuja, joiden
avulla yrityksen asiakkaat jaetaan rutiiniasiakkaisiin, potentiaalisiin asiakkaisiin seké
uusiin asiakkaisiin. Tarpeenselvitysketjujen tarkoituksena on ohjata asiakas sen yrityk-
sen toiminnon luo, joka voi parhaiten vastata asiakkaan vaatimuksiin ja odotuksiin. Yri-
tykselle laadittiin myds toimintaohje asiakkaiden kanssa kdytdvdan kommunikaatioon,
jonka tarkoituksena on yhtendistdd yrityksen toimintaa kyseisen asian suhteen sekd
varmistaa, ettd kaikesta sitoumukseen johtavasta kanssakdymisestd saadaan kirjallinen
tosite. Tositteen avulla voidaan aina tarkistaa tarvittacssa, mitd asiakkaan kanssa on

sovittu ja se toimii my0s todistusaineistona mahdollisissa riitatilanteissa.

Koska asiakaspalaute on paras tapa saada asiakastyytyvéisyydestd tietoa, rakennettiin
Tonisco Service Oy:lle my0s yksinkertainen asiakaspalautejirjestelma. Yritykselle luo-
tiin yhtendinen asiakaspalautelomake, jota tarjotaan jokaiselle asiakkaalle tiytettdviaksi
tydmaan luovutuksen tai laskutuksen yhteydessd. Asiakaspalautelomakkeesta pyrittiin
luomaan mahdollisimman yksinkertainen ja nopeasti tdytettdvd, mutta sellainen, jolla
saadaan tarpeellista informaatiota omasta toiminnasta. Samalla péétettiin, ettd palautteen
analysointi ja ldpikdyminen tulee olemaan alkuun yrityksen johdon vastuulla, mutta
tarvittaessa tulevaisuudessa analysointiin luodaan erillinen jarjestelmd, jos se koetaan

tarpeelliseksi. Yrityksen tdmén hetkisen toiminnan tilan kannalta ei ndhty tarpeelliseksi
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luoda erillisid asiakastyytyvaisyystutkimuksia, silld yrityksen palveluiden tuottaminen
tapahtuu niin usein ldhelld asiakasrajapintaa, ettd keréttdvin asiakaspalautteen lisdksi
asiakkaan kanssa tapahtuvasta kommunikoinnista voidaan kerété tarvittava informaatio,

jolloin erillinen tutkimus ei toisi yritykselle lisdarvoa.

Koska yritys pitdd omissa prosesseissaan toimivaa henkilostod prosessimaisen toimin-
tamallin mukaisesti sisédisind asiakkaina, annetaan myds heille mahdollisuus kertoa tyy-
tyvdisyydestdéin médrdajoin pidettdvin tydilmapiirikartoituksen avulla. Ty6ilmapiirikar-
toituksen liséksi jokaisella yrityksen henkildston jasenelld on mahdollisuus kertoa kehi-
tysehdotuksistaan yrityksen johdolle kehitysehdotuslomakkeen avulla, jonka voi tarvit-
taessa palauttaa nimettomand. Tydilmapiirikartoitukset, kehitysehdotuslomakkeet sekd
asiakaspalautteet kdydadn lapi yrityksen johdon toimesta erillispalavereissa tai johdon

katselmuksissa, joissa péddtetdéin mahdollisista jatkotoimenpiteist.

Tonisco Service sitoutuu toimimaan asiakasldhtoisesti, mika tarkoittaa kéytdnnossa sité,
ettd yritys sitoutuu vastaamaan kaikkiin asiakkaiden ja sidosryhmien ldhettdmiin yhtey-
denottoihin mahdollisimman tehokkaasti ja nopeasti sekd pyrkii tdyttimddn asiak-
kaidensa ja sidosryhmiensd vaatimukset ja odotukset parhaalla mahdollisella tavalla.
Tonisco Service sitoutuu laatutavoitteissaan myds kasitteleméédn kaikki asiakkaidensa

lahettamét asiakaspalautteet ja reklamaatiot sekd laatimaan vastineen reklamaatioihin.

5.5 Resurssienhallinta

Laadunhallintajérjestelméé rakennettaessa madriteltiin ja koottiin yhteen kaikki yrityk-
sen resurssit sekd pédtettiin niihin liittyvistd vastuista ja valtuuksista. Koska yrityksen
vastuut ja valtuudet on jaettu yrityksen eri toimintojen kesken, kuten kappaleessa 5.3
Prosessimainen toimintamalli on kuvattu, myds resurssienhallinta tapahtuu toiminnoit-
tain. Perusajatuksena on, ettd yrityksen resurssien varaamisesta vastaa pédasiallisesti
yrityksen johto, jolla on valtuudet jakaa resursseja yrityksen eri toimintojen alaisuuteen.
Néiden toimintokohtaisten resurssien hallinnasta vastaa toiminnonomistaja (prosessin-
omistaja). Tonisco Service Oy:n henkildstoresurssit ja niiden jako toiminnoille on esi-

tetty kuviossa 5.
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KUVIO 5. Tonisco Service Oy:n henkilostoresurssien jako toiminnoille

Yrityksen rajallisten henkilostoresurssien takia timé toiminnoittain jako ei ole kuiten-
kaan tiysin yksiselitteinen, vaan henkildstd saattaa erilaisissa tilanteissa joutua toimi-
maan sellaisen toiminnon tehtdvissi, jonka vastuut ja valtuudet eivit heille suoranaisesti
kuulu. Néin ollen henkilstéresurssien toiminnoittain jakamisen ideana ei ole yksiselit-
teisesti kuvata vastuiden ja valtuuksien jakamista, vaan luoda malli, joka selkeyttdd kai-

ken toiminnan pohjalla olevaa jakoa.

Koska Tonisco Service Oy:n toiminta on pddasiassa palveluiden tuottamista, yhteni
tarkeimmistd toiminnoista voidaan pitéé projektien hallintaa. Projektien hallinnan térke-
ys ndkyy siind, ettd oikeanlaisella ja tehokkaalla projektien hallinnalla Tonisco Service
Oy voi pyrkiéd toteuttamaan kayttdiminsd Lean-filosofian perusajatusta, eli hukan eli-
minointia. Tonisco Service Oy:n toiminnassa projektien hallinta on juuri se yrityksen
toiminto, jonka ollessa tehokasta yritys voi minimoida kaikki kappaleessa 3.2 esitellyt 7

hukkaa, joiden eliminointiin Lean-filosofia pyrkii.

Koska laadukas toiminta vaatii osaavan, ammattitaitoisen sekd péitevdn henkiloston,
pyrittiin laadunhallintajérjestelméé rakennettaessa madrittimain yrityksen henkilostoltd
vaadittava osaaminen sekd vaadittavat patevyydet. Tonisco Service Oy:lle rakennettiin

taulukkotyokalu, jonka avulla yritys voi seurata henkildstonsé péatevyyksien ja koulutus-
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ten voimassaoloa. Liséksi taulukkotydkaluun kerittiin yrityksen toiminnan kannalta eri
toimialoilla vaadittavat koulutukset ja pétevyydet, jolloin yritys voi seurata jatkuvasti,
ettd tyotehtdvid suorittavilla henkil6illa on voimassaolevat lakien ja méardysten vaati-
mat pitevyydet tyotehtdvien suorittamiseen. Liséksi yritykselle laadittiin toimintaohjeet

koulutuksien jérjestimiselle sekd osaamisen todentamiselle.

5.6 Palveluiden tuottaminen

Koska Tonisco Service Oy:n asiakkailleen tuottamat palvelut ja ratkaisut ovat useimmi-
ten tdysin yksilokohtaisia, ei yrityksen palveluiden tuottamiselle ole mahdollista luoda
yksityiskohtaisia tydohjeita. Néin ollen palveluiden tuottamisen kannalta tdrkeimmaksi
aspektiksi nousee projektien hallinta, jonka avulla voidaan hallinnoida palveluiden tuot-
tamista ja siihen liittyvid resursseja. Tonisco Service Oy:n tapauksessa projektien hallin-
ta erotetaan yrityksen sisdlld omaksi prosessikseen, jonka avulla yrityksen tuottamien
palveluiden laatu voidaan pitéé tarvittavalla tasolla. Jotta palvelut ovat laadultaan asiak-
kaiden vaatimusten ja odotusten mukaisia, pyritddn niihin soveltamaan projektien hal-
linnan kautta JIT-ajattelumallia. Kdytinndssa tdmai tarkoittaa sitd, ettd hyvélld projekti-
en hallinnalla Tonisco Service pyrkii mahdollistamaan oikeiden resurssien olemisen
oikeassa paikassa oikeaan aikaan, jotta se voi tuottaa palveluita mahdollisimman laa-

dukkaasti ja tehokkaasti.

Vaikka Tonisco Service Oy:n tuottamille palveluille ei ole mahdollista luoda yksityis-
kohtaisia tydohjeita, on projektien hallinnan, turvallisuuden ja jéljitettdvyyden kannalta
oleellista, ettd tyomailla tapahtuvista tdistd voidaan pysyd ajan tasalla. Téstd syysté yri-
tyksen kdyttdon luotiin eri palveluille tydkohdelomakkeet sekéd tydomaapdivékirjat. Tyo-
kohdelomakkeilla varmistetaan, ettd asiakkaan esittdmét vaatimukset tulee tdytettyd,
silld tyokohdelomakkeissa erotellaan yksityiskohtaisesti mitd asiakas on tilannut ja mitd
asiakas haluaa tyomaalla tapahtuvan. Tyokohdelomakkeen liséksi palvelun tuottamises-
ta tulee pitdd tydmaapdivikirjaa, josta selvidd mitd tydmaalla on milloinkin tehty ja ku-
ka kyseisen tydvaiheen on suorittanut/hyvéaksynyt. Télld tavoin tyovaiheista jdi merkin-
td, jolloin ajan tasalla pysyminen helpottuu ja tydvaiheet ovat tarvittaessa jélkeenpdin

jéljitettavissa.



35

5.7 Laatukisikirja

Laadunhallintajérjestelméé rakennettaessa Tonisco Service Oy:lle sen keskeisimmaksi
asiakirjaksi rakentui Tonisco Service Oy:n laadunhallintajérjestelméraportti, joka sisél-
tad kaiken tarvittavan laadunhallintajérjestelmén ja sen alaisen toiminnan ymmartdmi-
seksi. Laadunhallintajdrjestelmédraportti 10ytyy (salaisena) timén opinndytetyon liittees-
td 1. Tonisco Service Oy:n laadunhallintajérjestelméraportti toimii myds yrityksen laa-
tukdsikirjana. Laadunhallintajérjestelméraportin liséksi yksi erittdin keskeinen osa laa-
dunhallintajirjestelmdd on laadunhallintajdrjestelmdn dokumenttikartta, josta on kerrot-

tu tarkemmin kappaleessa 5.8 Dokumentointi.

5.8 Dokumentointi

Jotta laadunhallintajirjestelmistd saadaan toimiva, on siitd rakennettava mahdollisim-
man yksinkertainen ja helposti hoidettava, jolloin dokumentoinnin on oltava selkeéd ja
helposti hallinnoitavaa. Tonisco Service Oy:n tapauksessa dokumentointi paétettiin luo-
da niin, ettd koko jérjestelmé ja siihen liittyvit tallenteet ja asiakirjat kootaan yhden
laadunhallintajédrjestelmé nimisen kansion alaisuuteen yrityksen tietokantaan. Kansiora-
kenteen lisdksi rakennettiin taulukkotydkalu, johon on koottu kaikkien jérjestelmén
alaisten tallenteiden ja asiakirjojen tdrkeimmat ominaisuudet. Kyseinen taulukko toimii
jérjestelmédn dokumenttikarttana, josta kdy ilmi jokaisen asiakirjan ja tallenteen

* vastuut ja valtuudet (pdivittdmis- ja tuhoamisvastuu)

* merkintitunniste (lyhenteet)

* sdilytysaika

* sdilytyspaikka (kansiopolku).

Niéin ollen dokumenttikartta toimii laadunhallintajérjestelmén navigaatiotydkaluna, jon-
ka avulla voidaan etsid tiettyjd dokumentteja seké josta kdy ilmi dokumenttien hallinnan

ja ohjauksen kannalta tarkeimmat tiedot.
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Dokumenttikartan lisdksi Tonisco Service Oy:n laadunhallintajérjestelmaraporttiin luo-
tiin menettelyohjeet, joissa kerrotaan asiakirjojen ja tallenteiden kokonaisvaltaisen hal-
linnan ja ohjauksen vastuista ja valtuuksista sekéd asiakirjojen ja tallenteiden paivittdmi-
sestd ja viemisestd jdrjestelmddn. Menettelyohjeessa kerrotaan myds, asiakirjojen ja
tallenteiden hakemisesta sekd nimeédmisesté ja niiden jirjestelmdnmukaisesta laatimises-

ta.

Perusajatuksena Tonisco Service Oy:n laadunhallintajirjestelmédén liittyvésséd dokumen-
toinnissa on, ettd kaikki yrityksen palveluiden ja tuotteiden laatuun milldén tavalla vai-
kuttava toiminta tulee viedd kirjallisena yrityksen laadunhallintajdrjestelmdin. Talla
tavoin voidaan varmistua siitd, ettd jdlkeenpdin kaikki asiat on mahdollista tarkistaa
tarvittaessa jérjestelméstd. Samalla, kun kaikki laatuun liittyvit asiakirjat ja tallenteet
dokumentoidaan laadunhallintajirjestelmién, voidaan yrityksen padtdksenteko perustaa
ndyttoon, jota jarjestelmdin kerdtdén jatkuvasti. Kun padtdksenteon halutaan tukeutuvan
ndyttoon, on tdrkedd, ettd jirjestelmédn kerdtty data ja informaatio analysoidaan ennen

sen kdyttamista.

5.9 Jatkuva parantaminen

Tonisco Service Oy:n laadunhallintajdrjestelmén kehittdmiseen ja parantamiseen kéyte-
tddn kokonaisvaltaisesti kaikissa mahdollisissa kehitystilanteissa Demingin laatuympy-
rdn mukaista jatkuvan parantamisen mallia, joka tunnetaan myds nimelld PDCA-malli
(Kuvio 2). Yrityksen laadunhallintajirjestelmin kehittdmisen ja parantamisen 1dhtokoh-
tana pidetddn myds Lean-filosofiaan liittyvdd Kaizen-ajatusmallia, jonka perusajatukse-
na on, ettd aina voi parantaa. Niin ollen Tonisco Service Oy pyrkii toiminnassaan aina
parempiin tuloksiin yrityksen toimintastrategiassa maédritetyn hallitun kasvun kautta,
jolloin yrityksen kilpailukyky voidaan siilyttdd nyt ja tulevaisuudessa. Saavuttaakseen
jatkuvan kehityksen yritys soveltaa toiminnassaan myds Jidoka-ajatusmallia seké sithen
liittyvdd viisi kertaa miksi-ongelmanratkaisutydkalua. Ndiden avulla yrityksessd pyri-
tadn toimimaan mahdollisimman nopeasti ja tehokkaasti tilanteissa, joissa toiminnassa
ilmenee ongelmia tai virheitd. Liséksi niiden avulla pyritddn eliminoimaan ongelmien ja
virheiden uudelleen synty jatkossa 16ytimalld ongelman juurisyy sekéd korjaamalla se

mahdollisimman nopeasti.
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Koska tuotteiden ja palveluiden tuottamisessa voi aina tapahtua inhimillisid virheiti,
jotka johtavat laatupoikkeamiin, on tarpeellista luoda myds toimintatavat ndiden virhei-
den tunnistamiseksi, 10ytdmiseksi ja korjaamiseksi. Téstd syystd Tonisco Service Oy:n
laadunhallintajérjestelmédén luotiin menettelyohjeet, jotka yhtendistdvét yrityksen toi-
mintatavat tilanteissa, joissa havaitaan laatupoikkeama. Ohjeet laadittiin tapauksille,
joissa oman henkiloston jésen havaitsee laatupoikkeaman ostetussa tai oman yrityksen
tuotteessa tai palvelussa sekd tapaukselle, jossa asiakas huomaa laatupoikkeaman ja
ilmoittaa siitd Tonisco Service Oy:lle asiakaspalautteen tai reklamaation kautta. Ohjei-
siin kuuluu my6s yhtendinen lomakepohja, jolla nidistd laatupoikkeamista voidaan il-
moittaa kirjallisesti ja lomakepohja, jolla ndmé laatupoikkeamat voidaan kisitelld hy-

véksi kdyttden viisi kertaa miksi-ongelmanratkaisutydkalua.

Isona osana jatkuvaa parantamista on yrityksen johdon sitoumus jérjestdd maédrdajoin
johdon katselmuksia sekd lupaus varata resurssit méaérdajoin jdrjestettiviin sisdisiin au-
ditointeihin. Auditointien tarkoituksena on selvittdéd koko jérjestelmén tai sen osa-alueen
toimivuus sekd pyrkid 16ytdimdan kehityskohteita, joilla jarjestelmédn toimivuutta voi-
daan parantaa. Johdon katselmuksien tarkoituksena on puolestaan varmistaa, etta:

e Jérjestelmén jatkuva kehitys on halutun suuntaista.
* Laatupolitiikka ja laatutavoitteet soveltuvat nykyisiin tarpeisiin.

* Aiemmissa katselmuksissa ja auditoinneissa maératyt kehityskohteet on saavu-
tettu tai niiden saavuttamiseen on miératty tarpeelliset resurssit ja sopiva aika-

taulu.

* Laadunhallintajérjestelmd toimii ja silléd voidaan saavuttaa asetetut tavoitteet.

Sekd johdon katselmuksen ettd sisdisen auditoinnin tuloksista laaditaan kirjallinen ra-
portti, joka vieddén yrityksen laadunhallintajirjestelmién. Auditoinneille ja johdon kat-
selmuksille laadittiin my0s aikataulusuunnitelma, jossa niitd jérjestetdin jarjestelmdn
kayttoonoton jdlkeisind vuosina melko tihedsti, jotta jarjestelmdn toimivuus voidaan
varmistaa. Kun toimivuus on varmistettu, voidaan auditointien vuosittaista maaraa va-
hentdd. Ensimmadiselle kahdelle vuodelle laadittu aikataulusuunnitelma on kuvattu kuvi-

ossa 6.



38

[Siséiinen W (Johdonkat—]

audtointi J ( selmus

Joulukuu
Marraskuu | Tammikuu
 — |
Lokakuu Helmikuu
—— |
Johdonkatselmus Syyskuu ‘ Maaliskuu Johdonkatselmus
No— Ne—
Elokuu Huhtikuu
N/ | E— |
| Heindkuu Toukokuu |
(| .  C—
Kesdkuu
Me—

Johdonkat- ) (Siséinen
selmus audtointi

KUVIO 6. Tonisco Service Oy:n sisdisten auditointien ja johdon katselmusten aikatau-

lusuunnitelma
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6 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Laadunhallintajérjestelmén rakentaminen opinndytetyond oli melko haastava ja aikaa
vievd projekti, mutta myds erittdin opettavainen. Ennen opinndytetyon tekemistd en
ollut tydskennellyt aiemmin laadunhallinnan parissa, mutta pidin sitd jo valmiiksi mie-
lenkiintoisena aihealueena, mikd helpotti koko tyon tekemistd. Opinndytetyon tekemi-
nen oli alkuun erittdin haastavaa, silld kohdeyritykselld oli selked linja siitd miten asiat
tulisi kuvata ja minkélaisena laadun médaritelméd halutaan yrityksen toiminnassa ymmér-
tad. Kohdeyritys tarjosi kuitenkin kattavan taustatietopaketin, joka sisdlsi teoriaa sekd
tietoa yrityksen toiminnasta, joka helpotti alkuun padsemistd ja yrityksen asettamien

tavoitteiden ymmartdmista.

Yhtend haasteena oli se, ettd laadunhallintajérjestelmén haluttiin tiyttdvan kaikki ISO
9001 -standardin vaatimukset, jolloin aiheen rajaaminen ei ollut kovinkaan helppoa,
vaan alkuun tydméérd tuntui melkein ylitsepddsemattomaltd. Lopulta rajaaminen toteu-
tettiin niin, ettd mitdédn ei jétetty pois, vaan joidenkin laadunhallintajérjestelmén osien
kuvaaminen jii kohdeyrityksen myyntipdéllikon vastuulle. Vaikka tyoméard oli suuri,
eteni opinndytetyon tekeminen melko sujuvasti alkuvaikeuksien jélkeen, kohdeyrityk-
sestd saadun tuen ja ohjeiden avulla. Liséksi kohdeyritykselld oli jonkin verran valmiita

dokumenttipohjia, joita voitiin hyddyntdd laadunhallintajérjestelmén rakentamisessa.

Tyon alussa yhdeksi tavoitteeksi mééritettiin, ettd jarjestelmén tulisi olla oikeasti yrityk-
sen toimintaa implementoitu jirjestelmi, joka tukee yrityksen piivittdistd toimintaa.
Témai tavoite jdi kuitenkin tiyttamattd, silld yksinkertaisesti aika ei riittdnyt toiminnan
implementointiin. Ty0n tulosta voi silti kuitenkin pitdd onnistuneena, silld vaikkei Laa-
dunhallintajirjestelmiraportissa kuvattuja toimintatapoja ehditty implementoida yrityk-
sen toimintaan, on ne rakennettu ja suunniteltu juuri kohdeyrityksen toimintaa vastaa-

viksi, jolloin niiden implementoinnin pitiisi tulevaisuudessa onnistua melko helposti.
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Ty oli myds onnistunut siltd kannalta, ettd moni laadunhallintajdrjestelméraportissa
kuvatuista menettely- ja toimintatavoista kuvaa yrityksen tdmén hetkistd toimintaa, jol-
loin niiden kiyttoonotto ei vaadi kohdeyritykseltd mink&énlaisia muutoksia omaan toi-
mintaan. Tdmai edelleen helpottaa jérjestelmén kayttoonottoa. Monessa kohtaa yrityksen
toiminta oli jo ennen tdmén opinndytetyon tekemistd ISO 9001 -standardin vaatimuksi-
en mukaista, jolloin se tarvitsi ainoastaan kuvata kirjallisesti laadunhallintajirjestelma-

raportissa.

Kuten johdannossakin on todettu tdmé julkaistava opinndytetyd on vain osakuvaus koko
rakentamisprosessista. Vaikka kohdeyritykselle luotu laadunhallintajirjestelméraportti
saatiin valmiiksi tdmén opinndytetyon tekemisen aikana, se ei kuitenkaan tarkoita, ettd
koko rakentamisprosessi olisi valmis. Jatkossa kohdeyrityksen tulee vield implementoi-
da jarjestelmd onnistuneesti kiyttoonsd seka yllapitad ja kehittdd sitd jatkuvasti. Tamé
opinndytetyd ja sen sisdltd antavat kuitenkin yritykselle hyvit lahtokohdat jarjestelmén
kayttoonottoon sekd jatkuvaan kehittdmiseen. Tulevaisuudessa jarjestelmdn kdyttoon-
otolle tuo myo0s lisdhaastetta se, ettd kohdeyritys on tilld hetkelld erdénlaisessa kasvu-
murrosvaiheessa, johtuen yrityksen tuottamien palveluiden nopeasti kasvavasta kysyn-

nasta.
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