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Abstract

The objective of this thesis was to implement quality management system ISO 9001:
2008 for the commissioning company. The purpose was to document quality control,
revise quality manual and write down processes that match the present state of the
company. An additional goal was to achieve quality management certification for the
company.

The nature of thesis is functional. The frame of reference was based on quality and the
ISO 9001 standard. A case study was used as a research method and the material was
collected utilizing the standard and a consultant's instructions. In this functional work
the author tried to find the answer to the question of how a quality management system
can be implemented. Implementation was executed by a quality team which was
formed by the owner of the company and guided by a consultant.

The criteria of the ISO 9001 quality management system were successfully docu-
mented for the company. The quality manual was revised and the company’s pro-
cesses were documented to support the manual. During the implementation work the
company adopted tools such as a progress form, indicators from balanced score card,
and a PDCA scheme. The above mentioned tools are considered as methods of con-
tinuous improvement.

Evaluation of the implementation work is based on the results of an external audit. In
the external audit, the quality manual and documents of the processes were examined.
The result was positive and no major errors were identified. As a result of this, the com-
pany received ISO 9001:2008 certification and it can be said that the objective of the
thesis was achieved.
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1 JOHDANTO

Laadusta on tullut yrityksille tarkea kilpailutekija jatkuvasti kirisyvilla markki-
noilla (Kenner 2008). Yha useammat johtajat haluavat luoda yritykselleen laa-
tujarjestelmén vastaamaan asiakasvaatimuksia. Laatujarjestelmissa koroste-
taan asiakkaan nakokulmaa ja jatkuvaa parantamista. Laatujarjestelma tar-
joaa yrityksille myds muitakin hyotyja. Kun yrityksessa toimintoja kuvataan
prosessimaisina, on niiden tutkiminen ja kehittaminen tehokkaampaa. Sano-
taan, etta yrityksen toimintavarmuus lisdantyy ja kilpailukyky paranee. Ehka
kiinnostavin hyoty on kustannussaastdjen loytaminen, olipa yrityksen syy
hankkia laatujarjestelma mika tahansa. Voidaan yleisesti sanoa sen paranta-
van liiketoimintaa. (Benefits of ISO 9001, 2010.)

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Kotkan Kiinteistdpalvelu oy, joka on Kymen-
laakson talousalueella toimiva kotkalainen kiinteistéhuoltoyritys. Kirjoittaja
tyoskenteli yrityksessa osa-aikaisesti opintojen ohella. Kevaalla 2014 yritys
tarjosi kirjoittajalle mahdollisuuden osallistua laatutyéryhmaan, jonka tehta-
vana oli implementoida 1SO 9001 -laatujarjestelma. Laatutydryhméa koostui yri-
tyksen toimitusjohtajasta, hallituksen jasenesté ja opinnaytetydn kirjoittajasta.
Laatutydryhmé&a ohjeisti kokenut konsultti, joka opasti implementoinnin eri vai-
heissa. Konsultin paatehtavana oli kertoa laatujarjestelman hyodyista ja avata
jatkuvan parantamisen teoriaa tyéryhmalle. Implementoinnissa konsultti oh-

jeisti laatukasikirjan ja asiakirjojen rakentamisessa.

Ennen kuin voidaan tarkastella implementointia, tutustutaan opinnéytetytssa
laatuun, silla se on oleellinen osa ISO 9001 -laatujarjestelm&a. Taman jalkeen
pureudutaan laatustandardin sisaltoon. Tama kokonaisuus on pilkottu osiin,
jotta se olisi mahdollisimman helposti ymmarrettavissa. Implementoinnin tulok-

sen jalkeen luodaan yhteenveto ja paatetdén tyé pohdintaan.

2 TUTKIMUSMENETELMAT JA RAJAUS

Kyseessa on toiminnallinen opinnaytetyo, joka on vaihtoehto ammattikorkea-
koulun tutkimukselliselle opinnaytetyélle. Toiminnallinen opinnaytety6 tavoitte-
lee kaytdnnon toiminnan ohjeistamista, opastamista, toiminnan jarjestami-

sesta tai jarkeistamisesta. Toiminnallisen opinnaytetyon tulisi aina pohjautua
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ammattiteorialle ja sen tuntemukselle, joten opinnaytetydhon siséllytetaan teo-
reettinen viitekehysosuus tukemaan toiminnallista ty6ta. (Vilkka & Airaksinen
2003, 9; VirtuaaliAMK 2006.)

2.1 Tavoitteet, rajaukset ja menetelmét

Opinnaytetyon tavoitteena on implementoida ISO 9001:2008 -laatujarjestelma.
Sita varten yrityksen tulee dokumentoida toimintoja laatukasikirjaan tai asiakir-
joihin. Nama muodostavat yhdessa toimintaohjeita. Toimintaohjeella tarkoite-
taan sita, etta asiakirjassa on kerrottu, kuinka esimerkiksi tilaus kasitellaan.
Kotkan Kiinteistopalvelu halusi ottaa kayttoon sertifioidun laatujarjestelman,
jotta se osaisi dokumentoida omia toimintojaan seka tilastoimaan mittaamisen
tuloksia paremmin. Ennen kaikkea yritys halusi osoittaa asiakkaillensa tarjoa-

vansa asiakaslahtoista palvelua.

Toimeksiantajayrityksella oli ennestaan kirjoitettu laatukasikirja, mutta se ei
enaa vastannut yrityksen nykyista tilannetta. Yrityksen liiketoiminta on kasva-
nut merkittavasti ja sen tarjoamiin palveluihin on tullut lisdyksia. Edella maini-

tut asiat huomioon ottaen uuden laatukasikirjan tekeminen on tarpeellinen.

Opinnaytetydssa esitellaan 1SO 9001 -laatujarjestelma kahdeksan paakohdan
kautta. Siihen kuuluvat laadunohjauksen ja yrityksen toimintojen dokumen-
tointi. Naiden liséksi tutustutaan asiakirjojen sisaltéon, jotka on referoitu tdhan
opinnaytetyohon, sekd mittareihin. Empiria paattyy sertifioinnin lapikayntiin.
Edella mainitut toimivat opinnayteyon rajauksena. Rajauksen ulkopuolelle ja-
tetdan yksityiskohtainen ISO 9001 -implementointi ohje, laatukasikirjan tarkka

sisaltd seka yksityiskohtaiset toimintaohjeet asiakirjoissa.

Tutkimusmenetelmana kaytetaan tapaustutkimusta, joka on luonteeltaan
case-tyyppinen. Tyypillista talle menetelmalle on, ettd opinnaytetytn aihe saa-
daan ty0elamasta. Aiheet liittyvat esimerkiksi yritykseen, organisaatioon tai
projektiin. Tapaustutkimuksessa pyritaan kuvaamaan ja selittdmaan tapauksia
paaasiassa miten- ja miksi-kysymysten kautta. Opinnaytetydssa tutkimuskysy-
myksenéa voidaan kayttaa: miten laatujarjestelma implementoidaan yritykselle?
Yleensa tapaustutkimus valitaan menetelméaksi, kun halutaan ymmartaa koh-

detta syvallisesti.(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006a.)
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Aineistoa toiminnalliseen tutkimustython keratddn olemassa olevasta standar-
dista ja konsultin antamista ohjeista. Standardilla tarkoitetaan jonkin organi-
saation laatimaa asiakirjaa yhteisista toimintatavoista. Aineistoa analysoidaan
auditoinnin tuloksen mukaan eli arvioimalla, taytettiinko sité varten tarvittavat
kohdat hyvaksytysti. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006b; Standardi on

yhteinen ratkaisu yleiseen ongelmaan.)

2.2 Teoreettinen viitekehys

Toiminnallisessa opinnaytetydssa empiriaa tuetaan alaan liittyvalla teorialla.
Usein taman kaltaisessa opinnaytetydssa teoreettiseksi ndkdkulmaksi riittaa
alan kasite ja sen maarittely. (Vilkka & Airaksinen 2003, 42—43.) Taman opin-
naytetyon teoria kerattiin suomen- ja englanninkielisista kirjoista seka internet-
lahteista. Koko tydn perustana on olemassa oleva standardi, joka tyon loppu-

tuloksen tulisi tayttda. Kuvassa 1 on esitelty teoreettinen viitekehys.

Laatu

ISO 9001 Laadunohjaus

Kuva 1. Teoreettinen viitekehys

Teoriassa kasitellaan laatua, laadunohjausta ja ISO 9001 -laadunhallintajar-
jestelmaé&. Laatu ja laadunohjaus ovat johdattelevia osioita kohti laatujarjestel-
maa. On tarkeaa tarkastella niiden sisaltd hahmottaakseen laatustandardin
tarkoituksen. Laatu on kasitteeltaan laaja, joten sita kuvataan ainoastaan laa-
dunhallinnan nakékulmasta. Laadunohjauksessa tulee ymmartaa sen toimin-

nollisuus. Se luo niin sanotusti pohjan toimivalle laadunhallinnalle. Naiden
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kahden aiheen jalkeen teoria keskittyy ISO 9001:n sisaltéon, joka on teorian

oleellisin aihe tassa tyossa.

Laatu voidaan ymmartaa monella eri tapaa, riippuen mista nakdkulmasta laa-
tua tarkastellaan. Tassa opinnaytetydssa laatua tarkastellaan laatujohtamisen
nakokulmasta. Tyossa pyritaan selvittdmaan, mita laatu tarkoittaa laadunhal-

lintajarjestelméassa. Jotta voi ymmartaa, mita laatujarjestelman implementoin-

nilla tarkoitetaan, tulee ymmartaa laatujarjestelman rakenteen tarkoitus.

3.1 Laatu kasitteena

Laatu tayttdd ominaisuuksiltaan niita toimintoja, jotka tuottavat palvelun tai
tuotteen vaatimukset asiakkaan ndkokulmasta. Nama ominaisuudet voivat olla
piilotettuja tai esilla olevia. Piilotetulla laadulla tarkoitetaan tilannetta, jossa
palvelun tuottaja huomioi asioita, joita asiakas ei valttamatta osaa itse ottaa
huomioon. Laatu voidaan myds esittda yksinkertaisesti niin, etta se on toi-
minto, jolla varmistetaan asiakkaan odotuksien toteutuminen. (Pesonen 2007,
35-37.)

Hyva laatu palvelussa ja tuotteessa luovat paremman asiakastyytyvaisyyden,
ja sita kautta se lisaa yrityksen tuottoisuutta. Hyvalla laadulla on merkittava
vaikutus palvelun tai tuotteen toimitusketjussa. Hyvin hoidetulla laatuty6lla va-
hennetdan virheitd, reklamaatioita, paallekkaisyyksia ja uudelleentyota. Taytyy
kuitenkin huomioida, etté laatu on subjektiivinen kasite, silla asiakkaat voivat
mitata laatua eri tavalla. Toiselle hyvé laatu voi olla toiselle huonoa. Yhtena
hyvan laadun merkkina voidaan kuitenkin pitaa sitd, etta asiakas ostaa tuot-
teen tai palvelun uudestaan.(Evans & Lindsay 2002, 4; Hoyle 2010, 14.)
Evans ja Lindsay (2002, 16) nostavat esille, ettd laatu on peraanantamaton ja
jatkuvan parantamisen malli jossa koko organisaatio pyrkii ymmartamaan ja

hahmottamaan asiakkaan odotukset.
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3.2 Laadunhallinta

Laadunhallinta tulee englanninkielen sanasta quality management. Se on yri-
tyksien toimintojen johtamisjarjestelméa. Sen tehtavana on varmistaa asiak-
kaan saavan tuotteelle tai palvelulle halutun arvon. Laatujarjestelmé on usein
johdon tyokalu. Sitd voidaan myds kayttaa keskihallinnossa ja rivimiestasolla
tunnistamaan prosessien puutoksia, virheita tai kehitysmahdollisuuksia. Sen
tehtavana on tuottaa tietoa. Laadunhallintajarjestelméssa tulee huomioida sen
kokonaisuus. Silla taytyy olla prosessimaisia toimintoja seka toimintoja paran-
tavia prosesseja. Prosessimaisella toiminnolla tarkoitetaan, etta tehtava alkaa
ja paattyy johonkin. Toimintoja parantavalla prosesseilla tarkoitetaan tyoka-

luja, joilla prosessia parannetaan.(Pesonen 2007, 50-51.)

Pesonen (2007, 51) toteaa, etta laadunhallintajarjestelma yksinkertaisuudes-
saan toimii niin, etté ensin keratdan olemassa olevista toiminnoista tietoja,
minka jalkeen kyseinen tieto analysoidaan. Saadusta analyysista johdon tulisi
tehda johtopaatoksia toimenpiteiden tekemiseksi. Viimeisessa vaiheessa sovi-
tut paatokset toteutetaan. Yritys-Suomi tarkentaa internet -sivuillaan (Yritys-
Suomi), etta laadunhallintajarjestelma on jatkuvaa parantamista, jonka tavoit-
teena on asiakkaiden tyytyvaisyys, kannattava liiketoiminta, kilpailukyvyn sai-

lyttdminen ja kasvattaminen.

3.3 Laatujarjestelman rakenne

Laadunhallintajarjestelméan rakenteen Pesonen (2007, 53) avaa kolmesta paa-
kohdasta. Ensimmaisessa kohdassa tulee kuvata ja osoittaa oikeat tavat toi-
mia eri tilanteissa ja tuoda esille ndiden toimintojen ohjaamisen ja parantami-
sen kuvaukset. Toisessa kohdassa toimintaa tulee suorittaa sovitulla ja kuva-
tulla tavalla. Tassé pitda ottaa huomioon, etta toimintaa ei aina kuvata yksi-
tyiskohtaisesti asiakirjaan, vaan toiminnan lapivienniksi voidaan kayttaa yleista
osaamista. Viimeisessa vaiheessa tulee kirjoittaa ylos, mité nayttoja toimin-
nasta syntyy. Talla tarkoitetaan tuloksia tai muuta vastaavaa tietoa, joita toi-
minnan lopputulos tuottaa. Naiden tietojen perusteella voidaan verrata suunni-
teltua toimintaa. Tarkeinta on saada selville, tuottaako toiminta halutun tulok-

sen. Mikali se ei tuota, tulee toimintaa pyrkid parantamaan.
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4 LAADUNHALLINTAJARJESTELMA

Laatujarjestelmia on erilaisia, ja laadun kehittgjina pidetd&dn muun muassa W.
Edwards Demingi&, Joseph Jurania ja Philip. B. Crosbya. Laadunhallinnassa
voidaan kayttaa esimerkiksi lean-ajattelua seka siita johdettua lean six-sigma -
teoriaa. Yhteista laadunhallintajarjestelmille kuitenkin on, etta ne pyrkivat pa-
rantamaan yrityksen toimintaa ja luomaan parempaa asiakastyytyvaisyytta.
ISO 9001 -laadunhallintajarjestelmé on ainoa, johon on mahdollista hakea ser-
tifikaatti. (Bhat 2010, 120.)

The international organization of standardization (ISO)

ISO on aloittanut toimintansa vuonna 1947, ja se on itsendinen kansainvélinen
organisaatio, joka tuottaa laatustandardeja. ISO 9000 -laadunhallintastandar-
dit otettiin kayttéon ensimmaisen kerran vuonna 1987. Ensimmainen muutos
sarjaan tehtiin 1994, jolloin sisalté6n tehtiin pienia muutoksia. Ensimmainen
suuri muutos tapahtui vuonna 2000. Sen tarkoitus oli tehda dokumenteista en-
tistd kayttajaystavallisempid. Seuraava muutos ISO 9001 -sarjaan tuli vuonna
2008. Taman version tarkoitus oli selventaa standardia, ei muuttaa sen sisal-
toéa. Standardin viimeisin versio julkaistiin 2015. Merkittavimpind muutoksina
vuoden 2008 standardiin on joidenkin vaatimuksien vaheneminen. Talla tar-
koitetaan, ettd toimintaa arvioidaan enemman tuloksien kautta. Toisena suu-
rena muutoksena on voimakas korostus riskien tunnistamiseen ja hallintaan.
Tassa opinnaytetydssa kasitellaén ISO 9001:2008 -versiota. (About ISO 2016;
ISO 9000 - Quality management.)

Standardin tarkoitus on saada asiat toimimaan. Se sisaltaa ohjeita tuotteille,
palveluille ja jarjestelmille. Naiden ohjeiden tarkoituksena on varmistaa laatu,
turvallisuus ja tehokkuus. Laatujohtamisen standardiksi kutsutaan 1SO 9000 -

perhettd, johon sisaltyy:

ISO 9000 — kattaa peruskasitteet ja sanaston

ISO 9001 — asettaa vaatimuksia laadunhallintajarjestelmaélle

ISO 9004 — keskittyy laatujarjestelman tehostamiseen ja parantamisen
ISO 19011 — asettaa opastuksen laatujarjestelman sisaiseen- ja ulkoi-
seen auditointiin

ISO on julkaissut yli 19 000 kansainvélista standardia ja niihin liittyvia doku-

mentteja erilaisille aloille. ISO 9000 -sarjaa voidaan pitaa eraanlaisena parhai-
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den kaytanttjen standardina, jolla varmistetaan tuotteen tai palvelun vaati-
mukset asiakkaan nakokulmasta. (Cianfrani, Tsiakals & West 2008, 15; Duffy
2013, 13; About ISO 2016; ISO 9000 - Quality management.)

4.1 1S0O 9001

ISO 9001 on standardi, josta ilmenee tarvittavat vaatimukset laadunhallintajar-
jestelmalle (Duffy 2013, 13). Se ei ota kantaa eika maarittele, millainen tuot-
teen tai palvelun pitaa olla, vaan yritys maarittdd nama tavoitteet itse. 1ISO
9001 -standardi tarjoaa kaytannodssa ohjeistuksen ja tyokalut yrityksen joh-
dolle paremman laadun saavuttamiseksi. Kuten kokonaislaadunhallinta, niin
myds ISO -laatujarjestelma on méaaritelty asiakkaan nakokulmasta. Tavoit-
teena on, etta jarjestelman implementoinut yritys takaa paasaantoisesti asiak-
kaalleen tuotteen tai palvelun laadun. Laatujarjestelmaa voidaan soveltaa niin
Isoissa kuin my0s pienemmissa organisaatioissa. Monet vaaditut kohdat ovat
sovellettavissa yrityksen luonteen ja toiminnan mukaisesti. Prosessimainen
hallintatapa, jota laatujarjestelma suosii, antaa mahdollisuuden yrityksille do-
kumentoida toimintansa johtotasosta aina suorittavaan tasoon. (Pesonen
2007, 75.) Kuva 2 havainnollistaa laadunjohtamisjarjestelmén ja jatkuvan pa-
rantamisen ajatuksen.

Laadunhallintajarjestelman
jatkuva parantaminen
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Kuva 2. Laadunjérjestelma ja jatkuva parantaminen (SFS-EN 1SO 9001, 10)
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Laatujarjestelméassa johdon vastuu seka tarvittavien kriteerien tiedostaminen,
suunnittelu ja toteuttaminen ovat tarkeita asioita. Johdon taytyy kertoa henki-
|6stolleen yrityksen visio, strategia, arvot, paamaarat ja tavoitteet. Johtopor-
taan tulisi tiedostaa asiakkaidensa tarpeet, toiveet ja vaatimukset. Naiden tayt-
tamiseksi johdon tulisi valmistella tarvittavat resurssit ja varmistaa niiden saa-
tavuus. Naiden asioiden ollessa kunnossa voivat toiminnan muut prosessit al-
kaa. Ne koostuvat muun muassa myynnista, markkinoinnista, hankinnoista ja
luvattujen tuotteiden tai palveluiden toimittamisesta. Saadessaan tuotteen asi-
akkaat arvioivat sen seka ilmaisevat tyytyvaisyytensa tai tyytymattomyytensa.
Nama asiakkaan arvioinnit ovat tarkeita mittareita, ja niista tuotetaan tietoa
johdolle. Tiedon analysointi ja tuloksien tarkastelu ovat tarke&aa prosessien jat-
kuvuudelle ja kehittamiselle. (Pesonen 2007, 76—77.)

4.2 Kahdeksan paaperiaatetta

ISO 9001 -standardi kuvaillaan tassa toiminnallisessa opinnaytetytssa sen
kahdeksan paakohdan kautta. Naméa paakohdat ovat tiivistelmi& standardin
vaatimista asiakirjoista. Kuvassa 3 on yhteenveto naista paakohdista, joihin

tutustutaan seuraavaksi.

. Asiakaskeskeisyys

. Johtajuus

. Henkil6ston osallistuminen

. Prosessimainen toimintamalli

. Jarjestelmallinen johtamistapa

. Jatkuva parantaminen

. Tosiasioihin perustuva paatoksenteko

. Molempia osapuolia hyodyttavat suhteet
toimituksissa

oOoNOYOTULT D WN B

Kuva 3. Laadunhallinnan kahdeksan periaatetta (Robitaille 2010, 12—-19)

Asiakaskeskeisyydella viitataan asiakkaan rooliin yrityksessa. On tarkeaa, etta
yritys tiedostaa asiakkaansa nykyiset ja tulevat tarpeet, silla asiakas on yrityk-
sen toiminnan elinehto. Yrityksen tulisi vastata asiakkaan vaatimuksiin sek&

odotuksiin. Asiakastyytyvaisyyden saavuttamiseksi tulee yrityksen ymmartaa
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laatujarjestelman prosessien toiminnot jatkuvana parantamisena asiakkaan
nakokulmasta. (Robitaille 2010, 12: Pesonen 2007, 79.)

Johdon tehtava on nayttaa yrityksen suunta, jotta yrityksessa asetettuihin ta-
voitteisiin paastaan. Johdon tehtaviin kuuluvat muun muassa suunnittelu, toi-
meenpano, seuranta, ohjaus ja parantaminen. Johdon vastuulla on implemen-
toida ja esitella laadunhallintajarjestelma. Heidan tulee kommunikoida tehok-
kaasti henkildkunnan kanssa ja huolehtia tarvittavista resursseista laatujarjes-
telmaa varten. Resursseilla tarkoitetaan muun muassa henkiléstoa, tydskente-
lytiloja seka tyovalineita. (Robitaille 2010, 13; Pesonen 2007, 79.)

Yrityksen tulee huomioida henkiléstonsa tarpeet ja varmistaa tarvittavien re-
surssien saatavuus. Heiddn osaamisensa, tietonsa ja motivaationsa avulla on
helpompi saavuttaa hyva asiakastyytyvaisyys. Laadun kannalta on tarkeaa,
etta suoritettava tyo tehdaan kerralla oikein ja hyvin. Voidaan sanoa, etta tyy-
tyvainen henkilokunta suorittaa tyonsa tehokkaammin. (Robitaille 2010, 14;
Pesonen 2007, 79.)

Prosessimainen ajattelutapa kasittelee toimintaa tapahtumasarjoina, joita on
helppo tutkia, analysoida, kehittdd seka parantaa. Mittaamisella selvitetaan,
toimivatko Kirjoitetut prosessit suunnitelmallisesti vai tuleeko niihin tehda muu-
toksia. Tunnusomainen ominaisuus prosessille on, etta sitd ohjataan reaaliai-

kaisesti ja parannetaan pitkdjanteisesti. (Pesonen 2007, 79.)

Jarjestelmallisessa johtamistavassa saavutetaan toimiva kokonaisuus, kun
kaikki prosessit toimivat saumattomasti keskenaan. Talla tarkoitetaan esimer-
kiksi ydin- ja tukiprosessien yhteista toimivuutta yrityksen palvelussa. Niilla oh-

jataan kokonaisuutta kohti asiakastyytyvaisyytta. (Robitaille 2010, 16.)

Jatkuva parantaminen on toimintaa, jolla pyritdan tavoitteisiin pienilla paran-
nuksilla ja ajoittain jopa isoilla loikkauksilla. Jatkuvan parantamisen kriteerina
on paatoksenteko, joka perustuu faktoihin eik& olettamuksiin tai ajatuksiin. Jat-
kuva parantaminen pitaa yrityksen kiinni markkina-alueessaan. Se luo kana-
van loppuasiakkaaseen seka rakentaa yrityksen luotettavuutta. (Robitaille
2010, 17; Pesonen 2007, 80.)

Paatoksenteon tulisi perustua tosiasioihin. Yrityksen tulee keréta tietoa toimin-
nastaan ja analysoida sitd, jotta jatkuvan parantamisen paatoksia voidaan

tehda. Tietoa voidaan saada tarkkailemalla ja mittaamalla olemassa olevia
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prosesseja ja tuotteita seka tarkastelemalla sisaisen auditoinnin tuloksia.(Ro-
bitaille 2010, 17-18.)

Molempia osapuolia hyddyttavissa suhteissa tulisi keskinaisten vélien olla hy-
vassa kunnossa. Se helpottaa kanssakaymistd, kun esimerkiksi halutaan kek-
sia ratkaisu yhteiselle ongelmalle. Joissakin tapaukissa yritys ja toimittaja ovat
riippuvaisia toisistaan, ja yhteistyolla pystytaan luomaan palvelulle lisaarvoa.
(Robitaille 2010, 18.)

4.3 Laatukasikirja ja asiakirjat

Laatukasikirjaa pidetaan ylemman johdon dokumenttina. Sen tulee siséaltaa
vahintaan kuvaus siita, miten yritys toimii ja mitka ovat yrityksen tavoitteet.
Laatuka&sikirjan tulee todentaa kaytetyt menetelmat laadunhallinnassa esimer-
kiksi viittaamalla dokumenttilistaan, josta selvidvat dokumentoidut prosessit ja
niiden toimintaohjeet. Mikali aiheesta ei ole erikseen kirjoitettu dokumenttia,
tulee se ilmeta suoraan laatukasikirjasta. Kolmantena kriteerina on, etté laatu-
kasikirjan tulee antaa kuvaus prosessien vaikutuksesta laadunhallintajarjestel-
maan. (Robitaille 2010, 50.)

Asiakirjat ovat dokumentteja, jotka siséltavét tietoa prosessien luonteesta.
Asiakirjaan merkitaan dokumentin kirjoittaja, hyvaksyja, paivamaara ja revisio-
numero. Revisio tarkoittaa tietojen tarkentumista. Eli kun asiakirjaa muutetaan
ensimmaisen kerran, muuttuu myds asiakirjan revisionumero. Laatukasikir-
jassa viitataan asiakirjoihin, jotka tukevat tai taydentavat laatukasikirjassa esi-

tettya asiaa. (Pesonen 2007, 187; Tilastokeskus.)

4.4 Laatujarjestelman prosessi -sisaltd

Prosessi on tapahtumasarja, joka yleensa alkaa asiakkaasta ja paattyy asiak-
kaaseen. Prosessimaisen suunnittelutavan tulisi olla johdonmukaista ja sisal-
téa toiminnot alusta aina lopulliseen toimintaan saakka. (Pesonen 2007, 129.)
Kuvassa 4 on hahmotelma Pyzdekin ja Kellerin (2013, 295) selityksesta,

kuinka prosessi toimii.
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Alkutoiminto Toiminnot Lopputoiminnot

Kuva 4. Prosessitoiminta, oma kuvitus

Alkutoiminto sisaltaa tuotantoon tai palveluun tarvittavat asiat. Esimerkkind
voidaan kayttaa asiakkaan tilaamaa palvelua. Alkutoimintoon tulee tieto asiak-
kaan tarpeesta. Tasta se siirtyy toiminnot-vaiheeseen, jossa tehd&éan asioita,
jotta asiakkaan toive toteutuisi. Lopputoiminnot ovat viimeinen vaihe, jossa
asiakas saa valmiin palvelun pyyntdnsa mukaan. Tiivistettynd voidaan sanoa,
ettd lopputoiminto on alkutoiminnon ja toimintojen kautta tullut palvelu. (Py-
zdek & Keller 2013, 295.) Suomen standardisoimisliitto (2001, 27) lisaa, etta
haluttu tulos saavutetaan tehokkaammin, mikali toiminnot suoritetaan ja kuva-

taan prosessimaisesti.

Prosessien maara riippuu organisaatiokoosta. Prosessit luokitellaan joko ydin-
tai tukiprosesseiksi. Ydinprosessit sisaltavat tyypillisesti toimintoja, jotka ovat
yhteydessa ulkoiseen asiakkaaseen, kuten myynti, markkinointi tai tuotanto.
Tukiprosessit ovat painvastaisesti organisaation sisaisia prosesseja, jotka
myds lahtevat ulkoisesta asiakkaasta. Tukiprosessien luonne on tukea
ydinprosessien toimintaa ja varmistaa niiden onnistuminen. Jokaisella proses-
silla on omistaja. Prosessiomistajan tehtava on ottaa vastuu prosessin toimin-

nasta ja tarkkailla sen toimintaa. (Pesonen 2007, 131-132.)
Laatuympyra ja prosessikartta

Demingin laatuympyra on tehokas tyokalu jatkuvan parantamisen suunnitte-
lussa. Sen yksinkertaisuus ja mallin omaksumisen helppous on tehnyt siité yh-
den suosituimmista kehittdmisen tydkaluista. Kuvassa 5 on hahmoteltu PDCA

-mallin toiminta.
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Kuva 5. PDCA -malli. (Evans & Lindsay 2002, 587)

PDCA -malli siséltaa suunnittelun (plan), tekemisen (do), arvioinnin (check) ja
vakiinnuttamisen (act). Suunnitteluvaiheessa kartoitetaan prosessin tai toimin-
nan nykytilanne ja mietitdan, kuinka niiden kuuluisi toimia. Asiakkaan tarpeen
tunnistaminen ja siihen liittyvien parannuksien suunnittelu seké toteutustavan
l6ytaminen ovat avainasemassa. Tekemisessa testataan uudestaan suunni-
teltu prosessi ja siita kerataan tietoja analysointia varten. Arvioinnissa tiedot
kasitellaan ja tarkastetaan, saavuttaako suunnitelma asetettuja tavoitteita tai
ratkaiseeko suunnitelma aikaisemmin todetun ongelman. Vakiinnuttamisessa
suunnitelma otetaan kaytt6on koko organisaatiossa, ja siitd tulee senhetkinen
paras kaytanto. (Evans & Lindsay 2002, 587.)

Prosessikartta on yhteenveto kaikista tehdyista prosessikuvauksista yrityk-
selle. Sen tarkeimp&na tehtavana on toimia tykaluna kokonaisuuden hahmot-
tamisessa, varsinkin jos yrityksell& on paljon kuvattuja toimintoja. Prosessikar-
tan luonteeseen kuuluu sen muuttuvuus. Muuttuvuudella tarkoitetaan sita, etta
yritys voi mahdollisesti lisata tai vahentd& omia prosessejaan vuosien varrella.
(Pesonen 2007, 133-134.)
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4.5 Mittaaminen: Tasapainotettu tuloskortti

Mittarit voidaan luoda kuvaamaan jonkin prosessin toimivuutta tai tehokkuutta.
Mittareilla voidaan myds mitata asiakastyytyvaisyytta. Tarkeinta on valita mit-
tari, joka aidosti kuvaa laatua. (Pyzdek & Keller 2013, 296.) Yritystasolla yksi
kaytetyimmista mittareista on tasapainotettu tuloskortti. Se koostuu paasaan-

tbisesti neljasta paamittarista:

Asiakkaaseen liittyvat mittaukset
Henkildstoon liittyvat mittaukset
Prosesseihin liittyvat mittaukset
Talouteen liittyvat mittaukset

Tasapainotetussa tuloskortissa tulee ottaa huomioon, ettd jokaiseen osa-alu-
eeseen tulee asettaa tavoitteelliset mittarit. Niita ei saisi yli- tai alikorostaa toi-
siinsa nahden, vaan ne tulisi suunnitella toimimaan tasapainossa keskenaan.
(Pesonen 2007, 155-156.)

4.6 Sisainen auditointi

Sisaisella auditoinnilla arvioidaan yrityksen toimintaa sisaisesti, ja sen voi suo-
rittaa yrityksen oma henkildst6. Tarkoituksena on arvioida yrityksessa kuvat-
tuja toimintoja seka varmistaa, ettd ne suoritetaan suunnitellusti. Toisena tar-
koituksena on I0ytdéa toiminnasta mahdollisesti kehittamisen kohteita. (Russel
2007, 6-7.)

Arvioinnit tulee suorittaa jarjestelmallisesti niin, etta kaikki yrityksen laadunhal-
lintajarjestelmaan kuuluvat toiminnat arvioidaan ainakin kerran vuodessa. Si-
saisen arvioinnin kokonaisprosessi alkaa vuosisuunnitelman tekemisesta. Ta-
man jalkeen sovitaan arvioinnin ajankohdasta, jolloin varsinainen auditointi
suoritetaan. Mahdolliset poikkeamat prosessissa tulee kirjata ylos ja niille tu-
lee maarittaa korjaustoimenpiteet. Arvioinnista saadut tiedot ja parannusehdo-
tukset kasitelladn johdon katselmuksessa, jossa my6s korjaavista toiminnoista
tehdaan paatos. (Pesonen 2007, 190-193.)
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4.7 Laatujarjestelman sertifiointi

Sertifioinnilla osoitetaan, etta standardin mukaisia vaatimuksia noudatetaan
yrityksessa. Sen suorittaa kolmas osapuoli, jolla on siihen péatevyys. Laatujar-
jestelmaa voi toki yllapitaa ilman ulkopuolistakin arvioijaa, mutta silloin yritys ei
saa kayttaa sertifikaatin tunnusta markkinoinnissaan tai muussakaan toimin-
nassa nakyvasti. Sertifikaatin mydntaminen on osoitus, etta yrityksessa nou-
datetaan laadunhallinnanjarjestelman minimivaatimuksia. (Suomen standardi-
soimisliitto 2013, 28.)

Sertifioitu laatujarjestelma takaa, etta yrityksesséa suoritetaan prosesseja ja
tarkastuksia, joilla pyritddn vastaamaan entistd paremmin, ennakoivammin ja
tehokkaammin asiakkaan tarpeisiin. Laatujarjestelmaan luotu prosessimainen
toimintatapa parantaa yrityksen kykya tunnistaa omat vahvuutensa ja heikkou-
tensa prosessivirtauksissa. Tunnistamalla prosessin pullonkaulat, hukat seka
lisdarvoa tuottamattomat toiminnot yrityksella on entista parempi mahdollisuus

palvella asiakastaan paremmin. (Anderson s.a.)

5 KOTKAN KIINTEISTOPALVELU OY

Kotkalainen perheyritys on aloittanut toimintansa vuonna 1998, jolloin nykyi-
nen toimitusjohtaja Mikko Pirinen aloitti liiketoiminnan toiminimella. Kotkan
Kiinteistopalvelu oy otettiin kayttdon vuonna 2013, ja sitd ennen se tarjosi pal-
veluitaan kommandiittiyhtiona vuodesta 2001. Yritys on laajentanut toimin-
taansa ensiksi vuonna 2011, jolloin lanseerattiin kotisiivouksiin keskittyva Kot-
kan Kotisiivous. 2012 yritykselle perustetiin apunimi Haminan talonmiespalve-

lut, joka tarjoaa kiinteistohoidon palveluilta Haminan seudulla.

Kotkan Kiinteistopalvelu oy tarjoaa asiakkailleen kiinteistdjen yleisia huolto-
t6ita ja teknista yllapitoa, ulkoalueiden kunnossapitoa ja siivous- ja puhtaa-
napitopalveluita, joihin sisaltyvat kotityd-, asiointi- ja avustuspalvelut seka toi-
mitila- ja porrassiivoukset. Rakentamisen ja remontoinnin palveluihin kuuluvat
kiinteistdjen seka huoneistojen erilaiset sisatilaremontit ja -saneeraukset. Nai-

den liséksi se tarjoaa kiinteistdjen sahkokorjauksia ja uudisasennuksia.

Yritys toimii padsaantdisesti Kymenlaakson talousalueella tarjoten ylla mainit-

tuja palveluita. Liikevaihto on kasvanut tasaisesti, ja vuonna 2014 se oli noin
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4,4 miljoonaa euroa. Henkilostda yrityksella on jakaantunut eri osastoille, yh-
teensa noin 80 tyontekijaa. (Finder yritystieto Kotkan Kiinteistopalvelu Oy,

s.a.)

6 LAADUNHALLINTAJARJESTELMA ISO 9001:N IMPLEMENTOINTI KOTKAN KIIN-
TEISTOPALVELULLE

Laadunhallintajarjestelman implementointia kasitellaén tassa opinnaytetydssa
kolmesta paakohdasta. Nama paakohdat ovat laatujarjestelmén rakenne, 1ISO

9001 kahdeksan paédkohtaa ja laatukasikirjaan viittaavat asiakirjat.

ISO 9001 vaatii, ettd yritys kertoo, kuinka laatujarjestelmaa ohjataan, eli miten
yritys kuvailee omaa laatupolitikkaansa. Taméa esitelladn empiriassa ensim-
maisené. Sen jalkeen perehdytetaan ISO 9001 -standardin kahdeksaan p&éa-
kohtaan, joilla kuvataan, kuinka siitd muodostettiin yrityksen nékdinen laatujar-
jestelma. Yrityksen laatukasikirja kirjoitettiin hyvin kevyeksi, ja siind paasaan-
toisesti viitataan asiakirjoihin. Nama yhdessa luovat laatujarjestelméan kokonai-
suuden yritykselle. Jotta kirjoitettujen asiakirjojen hahmottaminen olisi selke-
ampaa, tutustutaan myads yrityksen prosessikarttaan, joka on visuaalinen hah-
motelma dokumentoiduista prosesseista. Toimeksiantajayrityksen taytyi valita
kayttoonsa mittareita, jotta se pystyisi johdon katselmuksessa tekemaan paa-

toksia faktojen perusteella.

6.1 Implementoinnin vaiheet

Implementointivaiheiden havainnollistamisessa kaytetaan kuvaa 6. Laadunoh-
jauksessa yrityksen tuli kirjoittaa auki, kuinka laatua ohjataan yrityksen sisalla
kohti asiakastyytyvaisyytta. Implementoitu laatujarjestelma avataan auki stan-
dardin kahdeksan paédkohdan avulla. Naihin kahdeksaan kohtaan sisaltyy vaa-
timuksia, joita yrityksen tulee ottaa huomioon laatuk&sikirjassaan ja asiakirjois-
saan. Konsultin kanssa paatimme, mitk& prosessit tulisi dokumentoida ja mi-
ten ne tulisi jaotella prosessikarttaan. Prosessikartta toimi ohjenuorana, jotta
dokumentointia pystyttiin toteuttamaan hallitusti.
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Laadunohjausjarjestelman avaaminen

ISO 9001 kahdeksan padkohtaa

Dokumenttien kartoitus ja jaottelut

— Prosessikartta 1 P

Dokumentointi

Laatutydryhman korjaukset / hyvaksyminen

Koeauditointi

Sertifiointi

Kuva 6. Implementoinnin vaiheet

Yritykselle tuli maéarittdé ydin- ja tukiprosessit ennen kuin dokumentointi voitiin
aloittaa. Konsultin ohjeistuksella yritykselle valittiin nelja paéprosessia: asia-
kas-, johtajuus-, tukipalvelu-, ja palveluprosessit. Naihin tutustutaan tarkem-
min myohemmin. Seuraavaksi tuli paattaa, mitk& prosessit avataan laatukasi-

kirjaan ja mitk& asiakirjoihin.

Implementoinnin suurin tyo oli prosessien dokumentointi. Dokumentit ovat
asiakirjoja, jotka sisaltavat yrityksen suorittamia prosesseja kirjoitettuna. Yri-
tyksen prosesseihin tutustuttiin henkilokunnan seka vanhan laatukasikirjan
avulla. Yrityksen johtoryhma osallistui myos prosessien kuvaamiseen. Tarkoi-
tuksena oli kirjoittaa prosessi asiakirjaan niin kuin se suoritetaan. Tarkeaa oli
ottaa kirjoitusvaiheeseen mukaan henkilgita, jotka tydskentelevat prosessien
parissa. Nain pystyimme varmistamaan, etta kirjoitettu prosessi on luonteel-
taan aito ja se vastaa tehtya tyota myos auditoinneissa. Kun opinnaytetyon
kirjoittaja oli saanut asiakirjoja valmiiksi, annettiin ne viel& muulle laatuty6ryh-

man jasenille tarkastettavaksi. Yrityksen toimitusjohtajan tuli vield hyvéaksya
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asiakirjat. Kun edella mainitut asiat olivat kunnossa, suoritti konsultti koeau-
ditoinnin. Koeauditoinnin tarkoituksena oli valmistella yritys ulkoiseen auditoin-

tiin.

6.2 Laadunohjaus Kotkan Kiinteistdpalvelu oy:sséa

Onnistuneen laatujarjestelmén implementointi ja jatkuvan parantamisen mallin
kayttoonotto edellyttaa toimeksiantajayritysta osoittamaan sitoutumista laatu-
ajatteluun. Ensimmaisena lahtbkohtana oli, etta yrityksen tuli tuoda henkilos-
télleen selkedsti esille yrityksen visio, strategia ja arvot. Kotkan Kiinteistopal-
velu oy:n visio on olla paikallisesti toimiva, turvallinen ja haluttu yhteisty6-
kumppani, joka ottaa huomioon asiakkaan toiveet. Yrityksen missio on olla
paikallinen, toimiva, resursseiltaan vahva vaihtoehto jokapaivaisiin puhtaa-
napidon ja kiinteistohuollon haasteisiin. Yrityksen arvot ovat rehellisyys, luotet-

tavuus ja inhimillisyys.

Implementoinnin aikana yrityksen tuli kuvailla strategiansa laatukasikirjaan.

Yritys halusi tulevaisuudessa keskittya entista enemman henkildstonsa tyyty-
vaisyyteen, yrityksen kannattavuuden parantamiseen seka tunnettavuuden ja
brandin parantamiseen. Naita edelld mainittuja tavoitteita seurataan sovituilla
mittareilla, sopivan tarkastelujakson aikana. Mittarit ja tarkastelujaksot maari-

tetaan johdon katselmuksessa.

Resurssienhallinnasta vastaa yrityksen toimitusjohtaja, jonka vastuulla on var-
mistaa, etta yrityksella on kaytdssa riittdva maara materiaalia ja henkilostoa
suorittamaan yrityksen ydinprosesseja. Tama tarkoittaa materiaalien osalta
Sitd, ettd tyon suorittamiseen |0ytyy oikeat ja tarvittavat tyokalut. Henkil6ston

osalta resurssi tarkoittaa sita, etta koulutettua henkildkuntaa on tarpeeksi.

Sisdisen toiminnan mittaamiseen yritys valitsi kayttdonsa tasapainotetun tulos-
kortti-mittarin. Liséksi jatkuvan parantamisen tytkaluna kaytetaan PDCA -mal-
lia. Jatkuvan parantamisen tyokaluiksi lasketaan myos kokoukset, vuosisuun-

nittelu, auditoinnit ja kehitysrekisterilomake.

Viimeisessa vaiheessa yrityksen tuli paattaa, kuinka se selvittda asiak-

kaidensa tyytyvaisyyden tarjottuun palveluun. Tahan yritys valitsi tyytyvaisyys-
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kyselyn, joka lahetetaan kerran vuodessa isanndaitsijoille ja asukkaille. Tyyty-
vaisyyskyselyn tulokset kasitelladn johdon katselmuksessa, jossa myos paate-
td&n mahdolliset toimenpiteet vastauksien pohjalta. Johdon katselmuksen si-
saltoon tutustutaan myohemmin. Tyytyvaisyyskyselyn lisaksi yritys jarjestaa

asiakkaiden kanssa laatukeskusteluja ja -kierroksia.

6.3 Implementointi kahdeksan paaperiaatteen kautta

Implementoinnin onnistumisen yksi avaintekija on luvun 4.2 kahdeksan paa-
kohdan soveltaminen toimeksiantajayrityksen nakoiseksi. Seuraavaksi tutustu-
taan siihen, kuinka toimeksiantajayritys kuvaili toimintaansa naiden paakoh-

tien kautta.
Asiakas

Asiakassuhteiden luomisesta ja niiden yllapitamisesté vastaa yrityksen toimi-
tusjohtaja, mutta jokainen tyontekija vaikuttaa suhteiden rakentumiseen oman
osaamisensa ja esiintymisensa kautta. Jatkuvan parantamisen kannalta on
tarkeaa tiedostaa asiakkaan tarpeet. Toimeksiantajayritys on ottanut taman
huomioon laatuajattelussaan. Asiakkaan tarpeisiin reagoidaan palautteen ja
reklamaatioiden myo6ta. Tavoitteena on kasitella reklamaatio kolmen tyGpaivan
sisalla niin, etté asiakkaalle koituu mahdollisimman vahan vaivaa. Kaikki rekla-
maatiot merkitddn kehitysrekisterilomakkeeseen, ja siihen syotetysta tiedosta
tehdaan analyyseja, joilla pyritdan parantamaan toimintaa tulevaisuudessa.
Yrityksen asiakkaita ovat isdnnoitsijat, jotka edustavat taloyhti6ita. Taloyhtion
asiakkaita ovat asukkaat, jotka nain ollen ovat samalla Kotkan Kiinteistopalve-

lun asiakkaita. Tama on tarkeda tunnistaa asiakaskenttaa tarkasteltaessa.
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Johtajuus

Kotkan Kiinteistopalvelun johto méaarittelee sitoutumisensa kertomalla, etta
johtaminen on suunnittelua, paatdksentekoa, seurantaa seka asetettujen ta-
voitteiden saavuttamista. Johto kuvaili tavoitteitaan taloudellisiksi, toiminnalli-
siksi, maarallisiksi ja laadullisiksi. Johdon suunnitteluty6kaluna kaytetdan vuo-
sikelloa. Vuosikello on visuaalinen ympyra, johon on merkitty johdon tehtavat
vuositasolla laatujarjestelman yllapitamiseksi. Kiinteistopalvelun johto sitoutuu
henkilostonsa kehittamiseen ja heidan tarpeidensa selvittamiseen kayttaen
hyodyksi kehityskeskusteluja. Naiden lisdksi johdon tydkaluna on kehitysre-
kisterilomake, sisaiset auditoinnit, PDCA-malli ja johdon katselmus.

Henkilosto

Yritys kannustaa henkilostod ammatilliseen taydennyskoulutukseen esimer-
kiksi oppisopimusten kautta. Henkilostdon osaamisen hallinnointiin yritykselle
luotiin koulutusrekisteri. Tahan on merkitty tydntekijéiden koulutustiedot, mah-
dolliset tyokortit ja erikoisosaaminen, kuten erikoiskaluston- ja laitteiden hal-

linta. Jokainen uusi tyontekija perehdytetddn tehtavaansa.
Prosessimainen toimintatapa

Yrityksen tuli kuvata sen ydin- ja tukiprosessit. Prosessimaisella toimintata-
valla yritys pyrkii suorittamaan prosesseja tehokkaammin. Jokainen toiminto
kuvattiin asiakirjaan prosessina. Sen tarkoituksena on helpottaa toimintojen
ymmartamista. Prosesseja kehitetddn muun muassa PDCA-mallin avulla joh-

don katselmuksissa.
Jéarjestelmallinen toimintatapa

Toimeksiantajayrityksen ydinprosessit koostuvat sen tuottamista palveluista.
Naita palveluita ovat huolto-, siivous-, remontointi- ja s&hkodpalvelut. Naiden
palveluiden tuottamisen tueksi yritykselle maariteltiin johtamis-, asiakkuus-, ja
tukiprosesseja. Naiden ydin- ja tukiprosessien tarkoitus on ohjata kokonai-
suutta kohti parempaa asiakastyytyvaisyytta. Ydin- ja tukiprosessien valinta
yritykselle oli helppoa, silla yrityksen tuottamat palvelut ja niihin sidotut toimin-

nat tulivat selkedasti esille implementoinnin kartoituksessa.
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Jatkuva parantaminen

Jatkuvassa parantamisessa yritys sitoutuu laatujarjestelman avulla tutkimaan
ja analysoimaan toimintansa mittareiden ja faktojen perusteella. Tasapaino-
tettu tuloskortti, kehitysrekisterilomake ja asiakaspalautteet ovat tiedon keraa-
misen lahteitd. Tuloksien analysoinnin jalkeen prosesseja tarkastellaan [ahem-
min ja ongelmakohtien ratkaisemiseen sek& muutoksen eteenpdain viemiseen

kaytetaan PDCA-mallia.
Tosiasioihin perustuva paatéksenteko

Tasapainotettu tuloskortti, kehitysrekisterilomake ja asiakaspalaute olivat yri-
tykselle sopiva valinta. Ne ovat selkolukuisia ja tuottavat helposti paljon infor-
maatiota. Kehitysrekisterilomakkeesta on mahdollista saada arvokasta tietoa,
silla sen tayttdmiseen osallistuu koko henkilokunta. Yrityksen paatokset laa-
dun parantamiseksi tulee perustua tosiasioihin, ja nailla tyokaluilla yritys kokee

siihen olevan hyva mahdollisuus.
Molempia osapuolia hyddyttavat suhteet toimituksissa

Kotkan Kiinteistopalvelu kayttaa toiminnassaan konsultteja. Yhteistyota yritys
tekee SH-palveluverkko -organisaation kanssa, joka on kiinteisto- ja siivous-
alan organisaatio. Se tarjoaa jasenyrityksille kattavan vertaisverkon, jossa jar-
jestetdan alan koulutuksia ja tiedottaa ajankohtaisista uutisista (SH-palvelu-
verkko oy, 2015).

6.4 Laatukasikirja

Toimeksiantajayritykselle kirjoitetussa laatukasikirjassa maaritellaén yleisella
tasolla laadun organisointia. Laatukasikirja paatettiin pitda kevyena, silla uu-
distunut versio ISO 9001:sta on julkaistu vuonna 2015. Se ei vaadi yritykselta
laatukasikirjaa, vaan laatujarjestelmaa kasitellaéan asiakirjojen kautta. Kotkan
Kiinteistopalvelun laatukasikirjaan on kirjoitettu laatujarjestelman ohjeen mu-
kaiset toiminnot ja niihin viitataan asiakirjoilla. Sisalléltaan laatukasikirja on siis

sama kuin seuraavassa luvussa esitetyn kuvan 7 prosessikartta.
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6.5 Prosessikartta

Prosessikartalla (kuva 7) hahmoteltiin kirjoitettavien asiakirjojen kokonai-
suutta. Ensiksi paatettiin nelja padprosessia, jotka koostuivat johtamisesta,
asiakkaasta, palvelusta ja tuesta. Naiden maarittamisen jalkeen peilattiin laa-
tujarjestelma ISO 9001:n asiakirjavaatimuksia yrityksen toimintojen kanssa ja

paatimme paaprosessien alaprosessit, joihin laatukasikirja viittaa.

Johtaminen

Organisaatiokaava

Sisdinen ja ulkoinen viestintd Laatu Johdon Katselmus

Asiakkuus

Sisdinen auditionti

Uusi asiakkuus Olemassa oleva asiakkuus

Arviointi ja parantaminen

_Palvelu
Huolto Siivous Remontointi  Sahkotyot
s . Tuki
Henkil 6sto Tietojarjestelma Hankinnat ja ostot

Kuva 7. Prosessikartta

Prosessikartta oli tarkea tyokalu kirjoittamisen kannalta, silla se helpotti koko-
naisuuden hahmottamista. Yrityksen ydinprosessi koostui toteutettavista pal-
veluista: huolto-, siivous-, remontointi- ja sahkotyot. Muut prosessit kuuluivat
tukiprosesseihin, eli ne ovat olennainen osa palveluiden tuottamiseen. Naihin

tutustutaan tarkemmin seuraavassa luvussa.

6.6 Prosessit ja asiakirjat

Kotkan Kiinteistopalvelulle tuli dokumentoida yrityksen prosessit toimintaoh-
jeiksi (asiakirjat), joihin laatukasikirja viittaa. Kotkan Kiinteistopalvelun neljasta
paaprosessista palveluprosessi on yrityksen ydinprosessi ja muut ovat
ydinprosessin tukiprosesseja. Ajatuksena oli, etta alla kuvatut prosessit olisi-
vat selkeita ja helposti ymmarrettavia, mutteivat liilan yksityiskohtaisia. Liian
yksityiskohtaiset asiakirjat voivat vaikeuttaa suoritettavaa tyota.
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Seuraavissa luvuissa on tiivistelmia yrityksen eri prosessien sisalldista. Nama
asiakirjat ovat laatustandardin vaatimia tai yrityksen itsensa maarittelemia. Ne
toimivat tAman implementoinnin viimeiseina yhdistavana tekijana, josta muo-

dostui yrityksen laadunhallintajarjestelma.

6.6.1 Johtajuusprosessi

Johtajuusprosessin asiakirjoissa on toimintaohjeita johdolle sek& kuvaus vuo-
sisuunnitelmasta. Laatujarjestelméan toimivuuden ja kayttdonoton kannalta
nama prosessit tukevat laatukasikirjassa kirjoitettua yrityksen laatupolitiikkaa

ja tavoitteita.

Johdon tehtdva on valvoa laatujarjestelman toimivuutta suorittamalla johdon
katselmuksia riittavan usein, kuitenkin vahintadéan kerran vuodessa. Nain var-
mistetaan laatustandardin vaatimusten toteuttaminen ja prosessien tehok-
kuus. Johdon katselmuksessa kasitellaan laatujarjestelman yllapitamiseen liit-
tyvia asioita. Ensiksi arvioidaan yrityksen ydin- ja tukiprosessien suoritusky-
kya. Arvioinnit tulee perustua faktoihin, joita johto keréa kehitysrekisterilomak-
keesta, tasapainotettu tuloskortti -mittarista ja asiakaspalautteesta. Toisessa
vaiheessa arvioidaan asetettujen tavoitteiden toteutumista. Kolmantena sy-
vennytaan sisaisen ja ulkoisen auditoinnin tuloksiin seka mahdollisten korjaa-
vien ja ehkaisevien toimenpiteiden suunnitteluun. Viimeisessa kohdassa joh-
don katselmuksessa tarkastellaan toimintajarjestelmaéa. Se koostuu mitta-
reista, reklamaatioista, resursseista, tilastoista, tuloksista, muutostoimenpi-

teista ja parantamissuosituksista.

Johdon katselmuksen tarkeimmista tyokaluista on PDCA-malli, jota hyédynne-
taan esimerkiksi poikkeamissa. Kaytannossa mallilla tarkastellaan poikkeavaa
prosessia uudestaan ja siihen pyritdan keksimaan toimivampi ratkaisu. Tar-
keint&d on reagoida poikkeamaan nopeasti, joten korjaavien toimenpiteiden

suunnittelu aloitetaan pian poikkeaman kasittelyn jalkeen.

Vuosisuunnitelmassa yritykselle tehdaan vuosittaiset toiminta- ja henkilosto-
suunnitelmat ja budjetit sek& maaritellaan tasapainotetun tuloskortin mittarit.
Toimitusjohtaja seuraa budjetin ja suunnitelmien toteutusta johtoryhman ko-
kouksissa. My6s tiiminvetdjien kanssa kaydaan lapi yrityksen vuosisuunni-

telma. Lakisaateisissa vaatimuksissa toimitusjohtaja ja timinvetajat yhdessa
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vastaavat siitd, etta toiminta vastaa lakeja, asetuksia ja viranomaisvaatimuk-

sia.

Sisaisella auditoinnilla tarkastetaan laatujarjestelmén toimivuutta ja arvioidaan
sen tehokkuutta. Tallgin tarkastellaan laatujarjestelman asiakirjoja ja verrataan
niita suoritettaviin prosesseihin. Prosessit tulisi suorittaa asiakirjojen mukai-
sesti. Auditoinnit suoritetaan vuosittain, ja niissé haastatellaan tyontekijoita ja
johtajia. Auditoinnin tulokset kdydaan ensin lapi johtoryhméssa ja sen jalkeen
tiiminvetdjien kanssa. Yhteisen palaverin jalkeen tiiminvetgjat kayvat tulokset
l&pi omissa ryhmissé. Tarkoituksena on tarkastella kaikista nakokulmista sita,

tuleeko toimintaa muuttaa vai ei.

Kehitysrekisterilomake on implementoinnin aikana kayttéonotettu lomake. Sii-
hen on jaoteltu seuraavat kohdat: reklamaatiot, lahelta piti -tilanteet, kehitys-
ehdotukset, kiitokset, vahingot, korjauspyynnét seka lisamyynti. Tama lomake
on jokaisen tyontekijan saatavilla. Toimitusjohtaja lukee jokaisen taytetyn lo-
makkeen ja paattdd mahdollisista toimenpiteistd. Lomakkeet kootaan yhteen
rekisteriin, josta tuotetaan tietoa ja analyyseja. Reklamaatiot talletetaan
omaan koontitaulukkoon, jotta niiden seuranta olisi helpompaa ja johdonmu-
kaista. Yhteisen rekisterin ansiosta pystytddn paremmin analysoimaan ja ke-
hittdm&an toimintaa. Lahelta piti -tilanteet ja vahingot -sarakkeissa tyontekija
VoI itse kirjoittaa mahdolliset lisahuomiot, joiden perusteella pyritdan paranta-
maan tyoturvallisuutta. Korjauspyynnot-sarakkeessa ideana on, ettd jokainen
tyontekija kohteessa kaydesséan voi kirjata ylés mahdolliset viat, joita ei itse
pysty korjaamaan. Korjauspyynnosta tehdaan tydmaarays sille henkildlle, joka
tyon pystyy suorittamaan. Talla pyritaan tehostamaan ennakoivaa toimintaa.
Kaikilla tyontekijoilla on mahdollisuus kirjoittaa omia kehitysehdotuksia yrityk-
selle. Kehitysehdotukset kaydaan lapi johdon katselmuksessa. Kehitysrekiste-
rilomakkeen p&éaideana on, ettd jokaisella yritykseen kuuluvalla henkil6lla on

mahdollisuus vaikuttaa ja tuoda asioita esille koskien jokapaivaista tyontekoa.

6.6.2 Asiakasprosessi

Asiakastietokantaa yllapidetaan yrityksen kaytdssa olevalla toiminnanohjaus-

jarjestelmalla. Sopimukset, tarjouspyynndét ja muut sopimuksen asiakirjat saily-
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tetaan yrityksen toimipisteella talokohtaisissa kansioissa seka yrityksen pilvi-
palvelussa. Toiminnanohjausjarjestelmalla yllapidetaan ja paivitetdén asiakas-
tietoja paivittain. Kertaalleen luotua asiakastietoa hyddynnetaan tilattavien toi-
den kanssa, ja jokainen tehty tapahtuma rekisterdityy talon nimen alle. Tata

hyodynnetddn esimerkiksi raportoinneissa.

Uuden asiakkaan tiedot rakennetaan toiminnanohjausjarjestelméaan. Kiinteis-
tolle lisataan sita koskevat tarpeelliset tiedot, kuten isannoitsija, kulutusseu-
ranta-numero ja vastaava huoltomies. Taman jalkeen asiakkaalle kirjataan
huoltokirjan mukaiset tyot seka tilaustyot sitd mukaa kun niitéa tulee. Pyydetta-
essa asiakas saa asiakastietokannasta raporttina tehdyt ty6t. Taman tarkoi-
tuksena on luoda lapinakyvaa toimintaa kiinteistonhuollon toiminnasta seka

pyrkia varmistamaan asiakastyytyvaisyytta.

Uuden asiakkaan ja yrityksen valilla sopimuksen synty alkaa tarjouspyynnolia,
joka tulee sahkaisesti yrityksen sahkopostiin tai kirjeella toimistolle. Lahtokoh-
taisesti tarjouspyynto sisaltdd pyydetyt huoltotoimenpiteet. Tarjous laaditaan
tarjouspyynnon mukaisesti ja lahetetdan annettujen ohjeiden mukaisesti tar-
jouksen pyytéjalle. Tarjouksesta otetaan kopio, se tallennetaan pilvipalveluun
ja laitetaan fyysiseen kansioon. Hyvaksytysta tarjouksesta laaditaan sopimus
tarjouksen pohjalta, joka toimitetaan kirjekuoressa allekirjoitettavaksi.

Asiakkuudenhallintaan on dokumentoitu ohjeet ja toimintatavat siitd, miten asi-
akkaita hallitaan vuositasolla. Dokumenttiin on maaritelty yhteyshenkilot seka
sovittu viestintatapa. Asiakkaan kohdalle on myds merkitty, mita raportteja tu-
lee heille kuukausittain toimittaa ja milla taajuudella laatukierroksia suorite-
taan. Jokaisen asiakkaan kohdalla on myds tehty suunnitelma vuositapaami-

sesta. Vuositapaaminen sisaltda ajankohdan ja tapaamisen tavoitteet.

6.6.3 Palveluprosessi

Palveluprosessit ovat toimeksiantajayrityksen ydinprosesseja. Niiden asiakirjat
siséltavat suoritettavan palvelun kuvauksen ja toimintaohjeen. Tah&n opinnay-
tetydhon on lisatty huollon prosessikaava. Muiden ydinprosessien osalta ne

on jatetty pois, silla niissa rakenne on samanlainen.
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Kiinteistohuolto jaetaan ulkoalueiden huoltoon ja kiinteistdssa tehtaviin tekni-
siin kiinteistonhuoltotdihin. Ulkoalueen huoltoon liittyy paasaantoisesti piha- ja
nurmialueen siisteyden yllapitaminen, talvisin lumity6t ja liukkauden torjunta.
Teknisessé huollossa huoltomies varmistaa, etté talotekniikkaan ja talon ra-
kenteisiin kuuluvat asiat toimivat odotetulla tavalla. Niiden tulee olla kunnossa
silté osin kuin ne kuuluvat sopimukseen ja kiinteiston vastuualueeseen. Huol-
tomiehelld on kuitenkin velvollisuus ilmoittaa havaitsemistaan epakohdista,
vaikka ne eivéat sopimukseen kuuluisikaan, mikali ne aiheuttavat vaaraa tai li-

savahinkoa. Huoltoty6n prosessi on esitelty kuvassa 8.

Huoltotydprosessin aloittaa asiakkaan kanssa tehty sopimus, johon on maari-
telty, mitka tyot kuuluvat sopimukseen ja milla aikavaleilla ne suoritetaan. Har-
vemmin tehtavat tyot, esimerkiksi kerran vuodessa tehtavét vuosihuollot siirre-
taan sahkoiseen huoltokirjaan, josta ne tulevat automaattisesti huoltomiehen
tehtavalistalle. Asiakkaat voivat tilata sopimukseen kuuluvia toita asiakaspal-
velusta tai suoraan huoltomiehelta heidan tavattaessa. Toimistolta tilatusta
tyosta tehdaan tydmaarays huoltomiehelle, joka aloittaa huollon arvioinnin ja
suorittamisen tydomaaraimen saatuaan. Jos tilaus on tullut suoraan huoltomie-
helle, tekee han tehdysta tydsta raportin. Se siirretdéan toimistolla paivakirja-
merkintana sahkdiseen huoltokirjaan. Merkittavammisté laskutettavista lisa-

toista taytyy ilmoittaa isanndoitsijalle. Mikali kustannuksia tulee huomattava
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Kuva 8. Huoltotytn tekemisen prosessikaava

maara, on isannditsijalta saatava lupa ennen tyon aloittamista. Tydajan ulko-
puolella tilaukset vastaanottaa paivystaja. Paivystajan tulee huolehtia, etta
paivystysaikana kesken jaaneet tai tilatut tyot siirretaan oikeille henkildille ja
niista tehdaan tydmaaraimet. Tyon tehtya huoltomies merkitsee tyémaa-
raimeen tehdyt toimenpiteet ja mahdolliset tarvikekulut. Tydmaarain palaute-
taan huoltohallissa olevaan postilaatikkoon. Asiakkaalla on mahdollisuus seu-

rata ja tarkastaa tyon tilanne toiminnanohjausjarjestelman kautta.

Siivousty6 jaetaan kahteen osaan: sopimussiivoukseen ja tilaustéihin. Sopi-
mussiivoukset ovat paasaantdisesti asuintalojen, yksittaisten asuntojen ja toi-
mitilojen yllapitosiivousta. Siivottavat tilat ja taajuudet on méaaritelty jokaisen
asiakkaan kanssa tehdyssa palvelukuvauksessa. Tilaussiivous voi pitda sisal-
l&&n esimerkiksi muutto- ja asuntosiivouksia, ikkunoiden pesemista, rakennus-

tydmaan siivousta, remontoinnin jalkeista siivousta seka homesiivousta.

Remontointi- ja sdhkotyot tehdaan tilauksien mukaisesti erillisella urakkasopi-
muksella. Remontointitdité voivat olla muun muassa asuntojen saneeraukset,
julkisivuremontit ja pienimuotoiset rakennustyot, kuten jatekatokset. S&Ahkotoi-
hin kuuluvat erilaiset kiinteistojen sdhkokorjaustyot seké pienimuotoiset uu-

disasennukset, esimerkiksi valaistuksen uusinta. Remontoinnin ja s&hkon
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tyonjohtaja on vastuussa tyon laadusta ja on velvollinen tiedottomaan uusista

turvallisuusohjeista.

6.6.4 Tukiprosessit

Tukiprosessit ovat standardin ja toimeksiantajanyrityksen maarittamia proses-
seja, joilla tuetaan likketoimintaa. Ne liittyvat esimerkiksi henkilostoon, paivittai-
seen toimintaan ja dokumenttien hallintaan. Alla on tiivistelma toimeksianta-

jayrityksen tukiprosesseista.

Perehdytyksen aikana tyontekijalle esitellaan yrityksen toiminta ja pyritdén te-
kemaan tyon aloittamisesta mahdollisimman helppoa. Tasta vastuussa ovat
tiiminvet&jat tai muut tapauskohtaisesti nimetyt henkilot. He myds huolehtivat
kehityskeskustelujen jarjestamisesta. Perehdyttamisessa kaytetaan perehdy-
tyskansiota, joka kaydaan yhdessa tyontekijan kanssa lapi. Talla varmiste-

taan, etta jokainen siina esitetty artikkeli on ymmarretty.

Henkildston kehittamisen tyovalineena kaytetddn kehityskeskusteluita. Esimie-
hen ja alaisen valisissa saanndllisissa kahdenkeskisissa keskusteluissa orga-
nisaation asettamat tavoitteet tuodaan tydyksikon ja tyontekijan tyotehtavan
tasolle. Tietoa kehityskeskusteluja varten keratddn muun muassa asiakaspa-
lautteesta, laatujarjestelmasta ja erilaisista henkiléstohallinnon kokoamista tie-

doista. Keskusteluissa suunnitellaan tulevaa ja arvioidaan mennytta.

Yrityksen kertaluontaiset ostot, jotka liittyvat huoltokohteeseen tai rakennus-
tyohon tyomaalla, ostetaan tukuista suoraan. Perinteisissa pienemmissa toi-
mistotarvikkeissa tavarat ostetaan suoraan palvelua tuottavan yrityksen tukku-
likkeesta. Siivouspuolen tarvikeostot ostetaan alaan erikoistuneelta tukkuliik-
keeltd suoraan. Suuret hankinnat, jotka liittyvat kalustoon, rakennustyéhon,
tavallista suurempaan projektiin tai muuhun arvoltaan kalliiseen asiaan, kilpai-
lutetaan toimittajien kesken. Kilpailutuksen tavoitteena on l6ytaé oikea tuote,
oikeaan tarkoitukseen ja oikeaan aikaan, niin etta laatu ja hinta kohtaavat toi-

sensa.

Asiakirjojen hallintaan tuli maaritelld omat toimintaohjeet. Johdon katselmuk-

set ja laadunvalvonnan raportit tallennetaan yrityksen omaan pilvipalveluun.
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Asiakkaisiin liittyvat asiakirjat, kuten sopimukset, tarjoukset ja poytékirjat arkis-
toidaan paperiversioina mapeissa yrityksen toimistolla. Liséksi ne tallennetaan
yrityksen pilvipalveluun. Kirjanpitoon liittyva aineisto sailytetaan kirjanpitéjan
toimipisteessa. Tyontekijoihin liittyvat dokumentit, kuten tyésopimukset ja tun-
tikortit sailytetaan palkanlaskijan toimistossa. Kehityskeskustelut ja henkils-
ton perehdytykseen liittyva materiaali tallennetaan tydsopimuksien yhteyteen.
Palveluprosesseihin liittyvat asiakirjat, kuten taytetyt hiekoitus- ja lumityolistat
sailytetaan yrityksen huoltohallilla. Asiakirjojen havittdmiseen tulee kiinnittaa
huomiota. Mikali ne sisaltavat henkildtietoja tai muuta salaista tietoa, tulee

asiakirjat havittda asianmukaisesti tietosuojajatteena.

Ajoneuvoista huolehtiminen ja niiden kunnon tarkastaminen on yrityksen kan-
nalta tarkeaa, silla niita tarvitaan jokapaivaisessa tydssa. Ajoneuvon kayttajan
tulee huolehtia ajoneuvon katsastuksesta, siisteydesta ja kayttokunnosta. Kul-
jettajalta vaaditaan rauhallista ajotapaa ja olosuhteiden huomioon ottamista

liikenteessa.

Tukitoiminnon viimeisessa asiakirjassa keskitytaan tydntekijan toimintaohjei-
siin, jotka liittyvat matkustamiseen, tydvaatteisiin ja ID-korttiin. Tydntekija voi
mahdollisesti joutua matkustamaan ty6n takia. Syy voi olla esimerkiksi koulu-
tus, seminaari tai pidempi sovittu tyoprojekti. Tyohon liittyvasta matkasta on
mahdollista hakea korvauksia yritykselta, mikali tyéhon liittyva matka on mak-
settu tyontekijan henkilokohtaisilla varoilla. Tyontekijan tulee tybaikana esiin-
tya hanelle hankituissa tyOvaatteissa. TyOvaatteet pidetddn siisteina ja mah-
dollisista puutteista ilmoitetaan lahimmalle esimiehelle. Jokaisella henkil6s-
t6on kuuluvalla on ID-kortti, josta ilmenee henkilén kuva, nimi, taman edus-

tama yritys ja juokseva henkilonumero sek& veronumero.

Prosessien ja toimintojen mittaamiseen yritys valitsi kayttdonsa tasapainotetun
tuloskortti -mittarin, jossa tarkastellaan seuraavia osa-alueita: asiakas, talous,
henkilosto ja palvelu. Naille mittareille on omat tavoitteet, joita verrataan kyse-
lyiden tai muiden vastaavien lomakkeiden tuloksiin. Mittarit ovat osa laatujar-
jestelméa ja niiden avulla kehitetdan aikaisemmassa osiossa mainittuja pro-

sesseja.
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Asiakasprosessin mittaamiseen kuuluu asiakastyytyvaisyys. Mittaukset koh-
distuvat tilaaja-asiakkaaseen (isannditsijat) seka kayttajaasiakkaisiin (asuk-
kaat). Ennen kyselyja on pisteytetty oletusarvo, johon pyritddn paasemaan.
Mahdollinen poikkeama arvioidusta tuloksesta kasitellaan johdon palaverissa.

Talouden mittareita ovat liikevaihto, kannattavuus ja investoinnit. Naille anne-
taan vuosibudjetin suunnittelussa yleistavoite ja niita verrataan keskenaan tili-

kauden paatyttya.

Henkildstoon liittyvat mittaukset tehdaan kerran vuodessa tulosmittarilomak-
keen mukaisesti. Ennen kyselya on johto asettanut yleistavoitteen, johon tu-
loksia verrataan. Tulokset kasitella&n johdon palaverissa sek& henkiloston
kanssa kehityskeskustelun yhteydessa.

Kiinteistopalvelun tuottamat palvelut mitataan asiakastyytyvaisyyskyselyn yh-
teydessa. Johto arvioi yleistavoitteen, ja kyselyn tuloksia vertaillaan annettuun
arvioon. Tulokset kaydaan lapi johdon kokouksissa, joissa tarvittaessa sovi-
taan mahdolliset toimenpiteet palvelutuotannon tehostamiseksi. Liséksi mita-

taan jokaisen liiketoimintayksikon liikevaihtoa.

6.8 Koeauditointi ja sertifiointi

Yrityksessa jarjestettiin koeauditointi ennen sertifiointia, jossa konsultti tutki ja
tarkasti laatukasikirjan seka asiakirjojen toimivuuden yrityksessa. Koeauditoin-
nin tuloksena ei ilmennyt isoja poikkeamia, mutta muutamia asiakirjoja tuli hie-

nosaataa ennen sertifiointia.

Kaksipaivainen sertifiointi suoritettiin Inspectan toimesta. Tarkastuksen koh-
teena olivat yrityksen laatukasikirja seka ydin- ja tukiprosessit. Sertifioinnissa
haastateltiin henkilokuntaa ja tarkasteltiin yrityksen prosesseja kaytannossa.
Nain pyrittiin selvittdmaan, vastaavatko kuvatut asiakirjat ja laatukasikirja yri-
tyksen toimintaa. Tarke&a oli myds osoittaa, kuinka yritys toiminnallaan sitou-
tuu jatkuvan parantamisen malliin. TAma osoitettiin tydkaluilla, jotka otettiin im-
plementoinnin aikana kayttoon. Yritys selvitti, ettd se kdy johdon katselmuk-
sessa muun muassa lapi kehitysrekisterilomakkeen, mittareiden ja asiakastyy-
tyvaisyyskyselyn tuloksia. PDCA-mallin hyddyntaminen prosessien kehittami-

sessa oli sitoutumisen kannalta tarkea.
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Auditoinnin lopputulemana oli, etta yritykselle ei todettu ainuttakaan suurta
poikkeamaa toiminnassaan. Ainoastaan muutama lievempi poikkeama tuli
esille. Ne taytyy korjata ennen seuraavaa auditointia. N&ain ollen yritykselle
myonnettiin ISO 9001:2008 sertifikaatti, joka tuli voimaan 25.4.2015

YHTEENVETO JA POHDINTA

Opinnayteyon tavoitteena oli implementoida ISO 9001 -laadunhallintajarjes-
telma vastaamalla kysymykseen: miten laatujarjestelma otetaan kayttoon?
Toiminnallisessa opinnaytetydssa saatiin vastattua esitettyyn kysymykseen.
Tyon alkuvaiheissa yrityksen omistaja selvensi laatujarjestelman rakentami-
selle syyt. Yritykselle onnistuttiin kuvaamaan laadunohjauksen kaytannot,
jotka toimivat laadunhallintajarjestelman kehyksena. Laatukasikirjaa kevennet-
tiin ja paranneltiin vastaamaan yrityksen nykytilaa. Kevyen laatukasikirjan vas-
tapainoksi yrityksen toiminnasta kirjoitetut asiakirjat todettiin ulkoisessa audi-
toinnissa toimiviksi ja niista tuli sen hetkinen paras kaytantd. Kotkan Kiinteisto-
palvelulle mydnnettiin sertifikaatti, joten voidaan sanoa, etta asetettu tavoite

saavutettiin.

Konsultti oli rakentanut implementointi -suunnitelman selkeéksi, mika helpotti
laatutydryhmaéa hahmottamaan laatujarjestelmén kokonaiskuvaa. Laatutyén
etenemisen aikana yritys otti kayttoonsa nopeasti PDCA-mallin, seké kehitys-
rekisterilomakkeen. Prosessimainen ajattelutapa oli aikaisemmin yrityksen
kaytossa, mutta nyt ajattelumallia saatiin konkreettisesti dokumentoitua, mikéa

varmasti auttaa loytamaan parannuskohtia tulevaisuudessa.

Yrityksen toimitusjohtaja on kommentoinut laatujarjestelman olevan hyodylli-
nen yrityksen toiminnalle, silla laatu nakyy asiakkaalle nyt myds huomaamat-
tomilla tavoilla. Asiakas saa esimerkiksi rivakampia ja tdsmallisempiad vastauk-
sia yhteydenottoihinsa tai palvelu sujuu toistuvasti hyvin, vaikka tyontekija va-
lilla vaihtuisikin. Toimitusjohtaja korostaa, ettd vaikka kiinteistopalvelu toteut-
taa samoja palveluita kuin aikaisemminkin, on yritys oppinut dokumentoimaan

ja tilastoimaan tapahtumia entista paremmin (ks. esim. Kotilainen 2015, 19).

Tyon ongelmana oli kiireellinen aikataulu. Laatukasikirjan ja asiakirjojen kirjoit-

taminen tehtiin muun tydn ohessa, minka takia alkuperaisessa aikataulutuk-
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sessa oli vaikea pysya. Aloituspalaverin jalkeen sovittiin tapaamiskertoja kon-
sultin kanssa, ja ndiden tapaamisten valissa oli tarkoitus kirjoittaa ennalta so-
vittuja asiakirjoja valmiiksi. Aikataulua saimme kiinni, kun tapaamiskertoja li-

sattiin muutamalla ja minun osaltani kevennettiin muuta tyota.

Tybssé nousi esille myds muutama puutteellinen asia, jotka olivat teoriassa
hyvalla mallilla, mutta kaytdnnon tasolla niitd tulisi parantaa. Ulkoisessa audi-
toinnissa todettiin muun muassa, etta asiakassuhteen toimintamallin vieminen
kaytantoon oli viela alkuvaiheissa. Toisena huomiona oli lilan suppea arkis-
tointiohje yrityksen siséisille asiakirjoille. Naihin tulisi tehd& parannus ennen

seuraavaa ulkoista auditointia.

Empiria on tehty tapaustutkimuksena ja sitd ohjeistanut konsultti toi riittavasti
osaamista ja ndkemysta. Laatutyéryhmaan kuului yrityksen toimitusjohtaja ja
hallituksen jasen, jotka varmistivat dokumenteissa esitettyjen asioiden olevan
valideja. Tyon onnistuminen perustuu edell& mainittujen henkildiden tietotai-

toon, ja hyvaksytty sertifiointi vahvistaa teoriassa kasiteltya tietoa.

Mielestéani talle toiminnalliselle opinnaytetydlle olisi mahdollista tehda ainakin
kaksi jatkotutkimusta. Esimerkiksi kvalitatiivisella tutkimuksella voitaisiin selvit-
taa, onko laatujarjestelma parantanut yrityksen asiakastyytyvaisyytta. Tutki-
muskysymyksina voisi kayttaa: miten asiakkaat kokevat palvelun parantuneen
laatujarjestelman myota ja kuinka laatujarjestelmé nakyy asiakkaalle? Toisena
hyvana vaihtoehtona pitaisin tutkimusta, joka olisi suunnattu yrityksen henki-
|6stolle. Siind selvitettaisiin, onko laatujarjestelma tuonut tydymparistéon pa-
rannuksia. Tutkija voisi selvittaa, onko implementoidusta laatujarjestelméasta
ollut hyotya yrityksen sisélla vai onko se jopa mahdollisesti huonontanut tyos-
kentelyd. Naiden tuloksien avulla yritys saisi lisdé tietoa laatujarjestelman toi-

mivuudesta ja mahdollisia kehitysideoita.
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