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Opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda 1SO 9001:2008 —standardiin pohjautuva laa-
dunhallintajarjestelméa Porin Hissitekniikalle Oy:lle. Tarkoituksena ei kuitenkaan ollut
sertifikaatin saanti. Porin Hissitekniikka Oy:ssa ei ollut kaytosséd dokumentoitua laa-
dunhallintajérjestelm&é ennen tdman tyon aloitusta.

Opinndytetyo koostui kahdesta eri osiosta. Ensimmaisessa osiossa késiteltiin laatua ja
laadunhallintajérjestelmien teoriaa seka kaydaan 1SO 9000 —standardi lyhyesti lapi.
Opinndytetyon toinen osio oli Porin Hissitekniikka Oy:lle tehdyn laatukasikirjan sisél-
I6n ja tyon suorituksen kuvaus.

Tyon tuloksena tehtiin yritykseen laatukasikirja ja menettelyohjeet, jotka toimivat
osana yrityksen laadunhallintajarjestelméa. Laatuké&sikirjaan pyrittiin sisallyttamaén
kaikki oleellinen tieto yrityksen kaytdssé olevasta laadunhallintajarjestelmasta. Laatu-
kasikirja laadittiin yhteistydssé yrityksen hissitdiden johtajan kanssa. Yrityksen tehté-
vaksi jaa paivittaa laatukasikirjaa ja luotuja menettelyohjeita tarpeen tullen, kun he
katsovat siihen olevan tarve.
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The purpose of this thesis was to create quality management system for Porin Hiss-
itekniikka Ltd that is based on 1SO 9001:2008 —standard. The objective was not to try
get certificate. The company did not have any previous documented quality manage-
ment system before starting this thesis work.

This thesis is divided into two sections. The first section talks about quality and quality
management theory along with what 1SO 9000 —standard is in general. The second
part of this thesis is to illustrate the content of quality manual and go through work
process.

As a result, a quality manual was created and standard procedures were documented
for the company and are now working as part of their quality management system. The
goal was to try to implement as much information of their quality management system
as possible for the quality manual. The quality manual was created in collaboration
with one of leaders in the company. The company’s job will be to update the quality
manual and created documents if they see the need for it.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aiheena oli dokumentoida Porin Hissitekniika Oy:n laadunhallintajar-
jestelmd. Yrityksell& ei ollut entuudestaan kaytossa dokumentoitua laadunhallintajar-
jestelmaé. Tarkoituksena oli luoda laatukasikirja Porin Hissitekniika Oy:lle, joka kat-
taa kaiken oleellisen yrityksen laadunhallintajarjestelmasta. Laatukasikirja tehtiin si-

ten, ettd sitd voidaan myo6s nayttaa yrityksen asiakkaille.

Ty6ssa haastatellaan Porin Hissitekniika Oy:n hissitoiden johtajaa, jonka haastatte-
lusta saadun tiedon perusteella luotiin laatukasikirja yrityksen kayttoon. Nykypéaivana
Kilpailu uusien asiakkaiden saamisesta on kovaa eri yritysten valilla ja laadunhallinta-
jarjestelman dokumentointi voi edistdd tulevaisuudessa uusien asiakkaiden hankin-

nassa.

1.1 Yritysesittely

Porin Hissitekniikka Oy on yritys, joka suorittaa hissiteknillisia korjaus ja huollon ali-
hankinta tehtdvia Satakunnan alueella. Yritys perustettiin vuonna 2015 ja tyollistaa
talla hetkelld 2 henkil®4, joilla on yhteensa 25 vuoden tyokokemus alalta. Yrityksesta
loytyy kaikki hissitoimintaan tarvittavat tyokalut ja nostimet seké tyontekijoilta vaa-
ditut péatevyydet toiden suorittamiseen. Yrityksen toiminnan perustana on laadukas

ty6 seké palvelun jatkuva kehittaminen.



2 LAATU

Laatu ké&sitteend voi kattaa monia eri tarkoituksia. Liiketoiminnassa laatu on toiminta-
edellytysten, toiminnan ja sen tulosten perustehtdvén ja strategian mukaisuutta. Tuot-
teissa ja palveluissa laatu on lupausten mukaisuutta. Laatu merkitsee asiakaslahtoisia
valintoja, suunnitelman mukaista toimintaa ja aiottuja tuloksia. (Laatuakatemian

www-sivut 2010).

Laatua on mahdotonta maaritell& yksiselitteisesti ja lyhyesti. Laatua tarkastellessa on
huomioitava minké tyyppista laatua halutaan ja kenen toimesta. ISO 9000 —standardin
nakokulmasta laatu on sitd mitd asiakas sanoo sen olevan. Yritys voi asettaa tuotteelle
vaaditut kriteerit, jotka asiakas hyvéksyy tai asiakas voi maaritelld ne itse. Laadun mit-
taus tassa tapauksessa on tarkastelua kuinka hyvin tuote tayttaa tuotteelle asetetut vaa-

timukset.

Laatua pystytaan mittaamaan ja taten sita pystytdan myos kehittamaan. Palvelutoimin-
nassa palvelu voidaan katsoa laadukkaaksi, kun se tayttaa suunnitellut tavoitteet. Laatu
palvelussa on kyetd vastaamaan asiakkaan asettamia vaatimuksia ja odotuksia. Asiak-
kaan tyytyvaisyyttd voidaan mitata asiakaskyselyilld, joiden avulla voidaan kehittaa

palvelua paremmaksi.

Tuotannossa taas laadulla voidaan tarkoittaa tuotteelle asetettujen vaatimusten taytty-
mistd. Laadukkaasta tuotannosta voidaan puhua kun tuotannon tuotteet ovat yhdenmu-
kaisia, eika satunnaisissa tarkastuksissa testattavissa kappaleissa ole keskendén eroja.
Né&in mitattu laatu kertoo vain sen tuotanto prosessin tuotteiden tasaisuuden keske-
naan, ei itse tuotteen laatua. Vaikkei itse tuote ominaisuuksiltaan olisikaan laadukas,
voi tuotanto silti olla laadukasta.

Laadun voi mieltdad monella eri tavalla, tapauksesta riippuen. Laatu on kuitenkin yksi
tarkeimmisté asioista menestyvéssa yrityksessa. Laatua kehittdmalla yll&pidetaan van-
hat asiakassuhteet ja hankitaan uusia asiakkaita.



2.1 Laadunhallintajérjestelméa

”Laadunhallintajédrjestelmd on organisaation tapa johtaa ja ohjata toimintoja, jotka liit-
tyvét suoraan tai valillisesti asiakasvaatimusten tayttdmiseen. Yleisesti ottaen se kasit-
t4d organisaatiorakenteen sekd suunnittelun, prosessit, resurssit ja dokumentoinnin,
joita kéytetddn laatutavoitteiden saavuttamiseen, asiakasvaatimusten tayttdmiseen ja
laadunhallintajérjestelméan kehittdmiseen, miké taas johtaa lopulta tuotteiden parantu-
miseen”. (Suomen Standardisoimisliitto SFS 2011, 15).

Laadunhallintajarjestelma on jokaisessa yrityksessa hieman erilainen, koska jokaisella
yritykselld on kdytdssa oma tapa johtaa, tdmaé tulisi toimia laadunhallintajarjestelman
pohjana. Moni yritys, jolla ei ole k&ytossa laadunhallintajarjestelmaa tekee todenna-
koisesti monia standardissa vaadittavia asioita, mutta ndité asioita ei ole dokumentoitu.
Laadunhallintajarjestelma ei kuitenkaan saisi aiheuttaa liiallista byrokratiaa tai pape-
rity0td, usein juurikin tdmé seikka on suurin huoli yrityksissé. Jotta voidaan varmistua
laadunhallintajérjestelméan toimivuudesta, pitéa siihen varata resursseja ja rahaa jarjes-
telman yllapitoa varten. Laadunhallintajarjestelman vastapainona saadaan parannusta

toiminnan tehokkuuteen, joka liséa yrityksen kannattavuutta.

ISO 9001:2015 —standardin mukainen laadunhallintajarjestelma on jarjestelmd, joka
tayttad kaikki uusimman version standardin asettamat vaatimukset. Jéarjestelmélle voi
hakea sertifikaatin, jonka myodntaa riippumattomana kolmantena osapuolena toimiva
sertifiointielin. My0s asiakas voi suorittaa sertifioinnin, mutta tdmé ei yleensa johda
sertifikaattiin vaan muunlaiseen todistukseen arvioinnista. Kuvasta 1 ndemme ISO
9001:2015 —standardin péékohdat esitettyna (PDCA-mallin, Plan, Do, Check, Act)

avulla.
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Kuva 1. ISO 9001:2015 standardin kohdat esitettyna PDCA-mallin avulla.

2.2 Laatujohtaminen

Yrityksen johtaminen ja toiminta menestyksekk&ésti on vélttamatont4 ohjata ja kont-

rolloida yritysta systemaattisesti ja avoimesti. Yrityksen menestys pitkalla tahtdimella

usein juontaa juurensa hyvin hyddynnetysta ja huolta pidetysta laadunhallintajérjestel-

mastd, joka on suunniteltu jatkuvasti parantamaan tehokkuutta. Kahdeksan laadunhal-

linta periaatetta on tunnistettu ja ne voivat hyddyntaa yritysta kohti tehokkaampaa toi-

mintaa. Ndama kahdeksan periaatetta olivat paédkohtia kohtia ISO 9001 —standardin ke-

hittamisessa.




. Asiakaskeskeisyys
Yritys on riippuvainen asiakkaistaan ja ndin ollen tulisi ymmartad asiakkaiden
tarpeet. Yrityksen tulisi panostaa asiakkaidensa tarpeiden ja odotusten téytta-

miseen.

. Johtajuus
Johtajat méarittelevat yrityksen tarkoituksen ja suunnan. Heidén tulisi luoda ja
yllapitaa yrityksessa ilmapiiri, jossa ihmiset voivat osallistua taysin yrityksen

tavoitteiden saavuttamiseksi.

Henkildston osallistuminen
Henkilostd kaikilla tasoilla on oleellinen yritykselle ja heidan taysi omistautu-

minen mahdollistaa heidan kykyjensé kayton yrityksen hyvéksi.

Prosessimainen lahestymistapa
Halutut tulokset saavutetaan tehokkaammin, kun tehtévat ajatellaan ja hallitaan

prosesseina.

. Jarjestelmallinen toimintatapa
Siséisten prosessien tunnistus, ymmartaminen ja hallitseminen edesauttaa yri-

tyksen kykyé toimia tehokkaasti saavuttaakseen sille asetetut tavoitteet.

. Jatkuva parantaminen

Jatkuva parantaminen tulisi olla yksi pysyvistd paatavoitteista yrityksessa.

Faktoihin perustuva paatoksenteko
Tehokas paatoksenteko perustuu tiedon ja datan analysointiin.

Molempia osapuolia hyodyntavét suhteet
Yritys ja sen toimittajat ovat molemmat riippuvaisia toisistaan ja molempia
osapuolia hyddyttavat suhteet lisadvat kykya tuottaa lisdarvoa molemmille yri-

tyksille.
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3 ISO-ORGANISAATIO

ISO on kansainvalinen standardisoimisjarjestd, jonka jasenia ovat kansalliset standar-
disoimisjarjestdt, yksi kustakin maasta. SFS edustaa Suomea kansainvalisessa standar-
disointijarjestossa 1SO:ssa. ISO-lyhenne tulee sanoista the International Organization
for Standardization. “Y1i 18 100 ISO-standardia tarjoavat liike-elamalle, hallinnolle ja
yhteiskunnalle k&ytdnnon tyokalut kestavaan kehitykseen kaikille kolmelle osa-alu-
eclle: talouteen, ymparistoon ja yhteiskuntaan.” (Suomen Standardisoimisliitto SFS
2011, 2)

ISO-standardit laativat kyseisten alojen asiantuntijat, jotka saavat endotukset standar-
dien aiheiksi suoraan standardien kayttajakuntaan kuuluvilta tahoilta. ”Standardien
laatimisty6hon voivat osallistua myds muut tahot, joilla on tarvittavaa tietamysta, ku-
ten valtion virastojen, testauslaboratorioiden, kuluttajajarjestdjen ja korkeakoulujen
edustajat sekd kansainvéliset viranomaiset ja erilaiset organisaatiot.” (Suomen Stan-
dardisoimisliitto SFS 2011, 2).

3.1 I1SO 9000 -standardi yleisesti

Ensimmaiset ISO 9000 sarjan standardit julkaistiin vuonna 1987 monivuotisen laajan
kansainvélisen tyon seurauksena. 1SO synnytti vuonna 1980 teknillisen komitean 176,
joka on jakautuneena kolmeen alikomiteaan. Ajatus standardin perustamiselle oli ettei
yhtendista eri maissa kaytettavaa laadunhallintajérjestelméstandardia ollut olemassa,
joka hankaloitti eri maiden jarjestelmien vertailua keskenaan. 1SO:n teknillisissa ko-
mitean 176 tyoryhmissé laaditaan laadunhallintastandardit. Tyéryhmét koostuvat eri
puolilta maailmaa toimivista liike-eldman sek& muiden organisaatioiden asiantunti-

joista.

ISO 9000 —standardi ottaa prosessimaisen ldhestymistavan laadunhallintaan. Tama
kaytannodssa tarkoittaa, ettd standardi on jérjestelty siihen jarjestykseen kuin normaa-
listi yrityksessd suoritetaan asiat. Ensin suunnittelu, jonka jélkeen siirrytadan valmis-

tukseen. Taman jéalkeen kehitat havaitsemiasi heikkouksia valmistuksessa. Tamén
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ajattelun juuret ulottuvat aina 1930-luvulle, jolloin se julkaistiin ensimmaisen kerran.
(Arter, Dennis R., Russell, J.P 2008, 10).

Rakenteeltaan 1SO 9000 —standardi on joustava ja sitd voidaan kayttaa kaikissa yrityk-
sissd, yrityksen koosta riippumatta. 1ISO 9000 —standardiperheen tarkeimmat standar-
dit ovat 1ISO 9000, jossa méaritelld&n sanasto, perusteet ja kasitteet. ISO 9001 esittad
laadunhallintajérjestelméltd vaaditut vaatimukset. ISO 9004, laadunhallintaan perus-
tuva toimintamalli, joka on tarkoitettu tdydentamaan 1SO 9001:std. ISO 19011 kasittaa
johtamisjérjestelmén auditointiohjeet.

3.2 1SO 9001 —standardi

ISO 9001 —standardi esittad laadunhallintajarjestelmaltd vaaditut vaatimukset. Stan-
dardin tarkoitus ei ole muuttaa yrityksen toimintatapoja taysin. Yrityksen tulisi selvit-
tdd mitd jo tehdaan ja mitka standardin vaatimat dokumentit ovat jo olemassa. Usein
pienet muutokset voivat johtaa nykyisen toiminnan standardin maarittamalle tasolle.
Yrityksesséa jossa ei ole standardiin perustuvaa jarjestelméaa entuudestaan ollut on hy-
vin todennakaoistd, ettd organisaatio tayttaa jo joitain osa-alueita standardin mukaisesti,
mutta dokumentointi on puutteellista tai sité ei ole. Pienissa yrityksissd dokumentointi
voi olla suppeampaa kuin keskisuurissa- ja suurissa yrityksissd, joissa voidaan tarvita
yksityiskohtaisempaa dokumentointia.

Uusimman ISO 9001:2015 —standardia on uudistettu vastaamaan ympaériston muutok-
siin. Keskeisimmét muutokset ovat kokeneet laadunhallinnan periaatteet, toimintaym-
péristd, johtajuus, riskienhallinta, prosessit ja palvelun tuottajat. Laadunhallinnan pe-
riaatteita ovat muun muassa asiakaslahtoisyys, johtajuus ja prosessimainen toiminta-
malli. Johtajuudessa muutos edelliseen standardin versioon on, ettd johdon tulee ottaa
nakyva rooli ja vastuu laatujohtamisesta. Palvelun tuottajat, joilla ei ole omaa tuotan-
toa on kasvanut viime aikoina. T&mé& on otettu huomioon uudistuksessa. Prosessil&h-
toisyytta on pyritty selkeyttdméan uudessa standardin versiossa. Uudistuksen on ko-
kenut myds rakenne ja termisto, jotka ovat nyt yhdenmukaisia joukon kansainvélisten

johtamisen standardien kanssa. ( Suomen Standardisoimisliiton www-sivut 2016).
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3.3 1SO 9004 —standardi

ISO 9001 ja ISO 9004 —standardit ovat suunniteltu tdydentdméan toisiaan. 1SO 9004
—standardissa késitelladn laadunhallintaa kuitenkin paljon laajemmin kuin SO
9001:ss4, jossa esitetddn vain vaatimukset. ISO 9004 —standardin paapaino on siina
miten saadaan laadunhallintajérjestelméa toimimaan paljon tehokkaammin huomioiden
kaikkien osapuolten tarpeet ja odotukset sek& samanaikaisesti parantaa organisaation
jatkuvaa kykya kehittdd toimintaansa. Standardia voidaan soveltaa kaikentyyppisissé
yrityksissa koosta seké toiminnasta huolimatta. 1ISO 9004 —standardia ei kuitenkaan
ole tarkoitettu sertifioitavaksi toisin kuin ISO 9001. T&lla hetkell& uusin versio stan-

dardista on vuodelta 2009, jolloin se uudistettiin.
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4 LAATUKASIKIRJA

ISO 9001:2008 —standardi mé&érittelee tarkasti mitd laatukasikirjan tulisi siséltaa,
mutta antaa yritykselle vapauden tehda laatukasikirjasta omanlaisensa. Standardissa
on listattu kaikki vaatimukset, jotka tulee tayttaa jokaisessa kohdassa, jotta laadunhal-
lintajarjestelma voidaan sertifioida. Yrityksen toimenkuvasta riippuen se ei valttamatta
toteuteta kaikkia standardissa méaériteltyj& toimintoja. Jos toiminnan ei katsota olevan
yritykselle vélttamatonta, voidaan tdmé kohta rajata laatukasikirjan ulkopuolelle.
Standardin mukaan organisaation tulee laatia laatukésikirja seka yllapitaa sitd. ”Laa-
tukasikirjan tulee siséltaa

a) Laadunhallintajérjestelmén soveltamisala sekd mahdollisten rajausten yksityis-

kohdat ja perustelut

b) Laadunhallintajarjestelméaa varten laaditut menettelyohjeet tai viittaukset niihin

¢) Kuvaus laadunhallintajérjestelmén prosessien valisesté vuorovaikutuksesta.”
(Suomen Standardisoimisliitto SFS 2011, 55)

Laatukasikirjaa voidaan kayttaa yleiskuvan antamiseen yrityksen laadunhallintajar-
jestelmésté ja siihen voidaan sisallyttdd myos muita yrityksen laadunhallintaan liitty-
vid asioita. Naita asioita voivat olla muun muassa laatupolitiikka, organisaation toi-
minnan tavoite, kuvaus yrityksesta tai kuvaukset vastuista ja valtuuksista. Laatukasi-
Kirjan pitdisi nain ollen auttaa yrityksessa tydskentelevia ymmartdmaan laadunhallin-
tajarjestelméaa ja sitd voidaan myos kéyttdd apuna uusien tyontekijéiden perehdytyk-

seen.

Laatukasikirjan laadinnan lahtékohtana tulisi olla yrityksen omat tarpeet ja miettia ke-
nelle laatukasikirja laaditaan. Jos tarkoituksena on laatia ainoastaan yrityksen henki-
I6stolle, laatukasikirjaan voidaan siséllyttdd luottamuksellista tietoa yrityksesté. Toi-
saalta jos laatukasikirjasta tehdaan julkinen, jota voidaan esitella ulkopuolisille ei sen

tulisi siséltédé luottamuksellista tietoa yrityksesta.
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Tarve laatukasikirjaan voi tulla yrityksen sisaltd tai asiakkaalta. Tavallisesti laatukasi-
kirja laaditaan, kun yritykselle ollaan luomassa laadunhallintajérjestelméaa. Vaikka uu-
sin versio ISO 9001:2015 —standardi ei vaadi enda laatukasikirjan luontia, se on silti

yksi kdytannéllinen tapa tayttaa standardin asettamat vaatimukset.

Laatukasikirja on myds oivallinen dokumentti, jolla voidaan osoittaa yrityksen laadun-
hallintajarjestelmén toiminta tuleville ja vanhoille asiakkaille. Nykyisin pelkastaan jo
se ettd on jonkinlainen dokumentoitu laadunhallintajérjestelmé auttaa, kun kilpaillaan

asiakkaista muiden saman alan yritysten kanssa.

Tassa opinnaytetyossa kaytettiin vanhempaa 1SO 9001:2008 —standardia, koska siita

on saatavilla enemman Kirjallisuutta.

4.1 Laatukésikirjan rakenne

Opinnaytetyossa kaytettiin laatukasikirjan rakenteena vapaata mallia, kuten kuvasta 2
voidaan todeta. Yrityksen tavoitteena ei ollut sertifioida laadunhallintajérjestelméa
vaan pyrkid luomaan dokumentti laadunhallintajarjestelmén toiminnasta tulevaisuutta
ajatellen. Yrityksen toimenkuvasta ja pienesta koosta johtuen useita standardin esitta-

mié& toimintoja ei ole, nain ollen ne kohdat ovat rajattu laatukasikirjasta pois.

Yksi péatavoitteista laatukasikirjan luonnissa oli siséllyttaa kaikki oleellinen tieto yri-
tyksesta ja yrityksen laadunhallintajarjestelmasta samaan dokumenttiin, pyrkien yk-

sinkertaistamaan ja valttamaan turhaa byrokratiaa yrityksen sisélla.
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Kuva 2. Porin Hissitekniikka Oy:n laatukasikirjan sisallysluettelo.

4.2  Asiakirjojen hallinta

Laatukasikirjan kohta 2.2 Asiakirjojen ja tallenteiden hallinta ohjeistaa miten asiakir-
joja ja tallenteita hallitaan yrityksessa. Asiakirjoihin ja tallenteisiin kuuluu, tyéohjeet,
laatukéasikirja, menettelyohjeet sekd kaikki laatuun ja laadun varmistukseen liittyvéat
dokumentit.

”Organisaation tulee laatia menettelyohje, jossa mairitellddn tarvittavat ohjaustoimen-
piteet, joiden avulla

a) Asiakirjat todetaan soveltuviksi ennen niiden julkaisemista
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b) Asiakirjat katselmoidaan ja paivitetddn tarvittaessa ja péivitetty versio hyvak-
sytaan

¢) Asiakirjojen muutosten ja voimassa olevien versioiden tunnistettavuus varmis-
tetaan

d) Asiakirjojen voimassa olevien versioiden saatavuus niiden k&yttokohteissa
varmistetaan

e) Asiakirjojen sailyminen helppolukuisina ja helposti tunnistettavina varmiste-
taan

f) Ulkopuolista alkuperad olevien asiakirjojen, jotka organisaatio on méaéritellyt
tarpeellisiksi laadunhallintajarjestelman suunnittelua ja toimintaa varten, tun-
nistettavuus ja niiden jakelun hallinta varmistetaan

g) Vanhentuneiden asiakirjojen tahaton kayttd estetadn ja ne varustetaan asian-
mukaisin merkinndin, jos niitd jostakin syysta sdilytetdan” (Suomen Standar-
disoimisliitto SFS 2011, 57)

Yritykselld on oma laatukansio, johon tallennetaan kaikki yrityksen laadunhallintajér-
jestelmé&an liittyvat dokumentit ja muut asiakirjat. Yrityksell& on myos sdhkdisesti tal-
lennettuna kaikki dokumentit, joista yllapidetddn varmuuskopioita sd&nnollisesti. Jo-
kaiselle yrityksessa tydskentelevélle tydntekijélle on ilmoitettu mistd tarvittavat doku-

mentit [0ytyvat ja ne on tyontekijéiden helposti saatavilla.

Yrityksen hissit0iden johtaja tarkistaa ja hyvaksyy aina uudet versiot dokumenteista
ja varmistaa vanhojen dokumenttien poistumisen kansiosta. Vanhat dokumentit pois-
tetaan aina samaan aikaan kuin uusi otetaan kéyttéon, ndin varmistutaan ettei vanhoja
dokumentteja ole jarjestelmassd kéaytossd. Vanhoja dokumentteja voidaan sailyttaa
normaalista poikkeavissa tapauksissa. Naihin dokumentteihin merkitaan selkeésti, etta

ne ovat vanhoja versioita.

Laadunhallintajarjestelmaa varten luotiin dokumentit, jotka on listattu kuvassa 3. Ku-

vassa 3 on my0s esitetty dokumenttien sailytyspaikka seké vastuuhenkil®.
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Asiakirja ja tallenne Vastuuhenkilé Sailytyspaikka
Laatukasikirja Hissitoiden johtaja Sahkaisesti
Johdon katselmuksen raporttit Hissitdiden johtaja Laatukansio
Asiakaspalaute Hissitdiden johtaja Laatukansio
Kalibrointi todistukset Hissitdiden johtaja Laatukansio
Menetelmaohjeet Hissitdiden johtaja Sahkoisesti
Vastuut ja valtuudet Hissitdiden johtaja Laatukansio
Asiakirjojen hallinta Hissitdiden johtaja Sahkoisesti

Kuva 3. Laatudokumenttien hallinta.

4.3 Johdon vastuu

Laatukasikirjan kappaleessa 3 Johdon vastuu annetaan tarkat maéaritelmat mité johdon
tulee tehdd ja maarittdd. Useimmat ndisté kohdista luovat perustan koko yrityksen laa-
dunhallintajarjestelmalle. Téassa kappaleessa yrityksen johto vannoutuu sitoutumaan
laadunhallintajérjestelmén kehittdmiseen sekd jatkuvaan parantamiseen. Yrityksen
johdon tulee viestia ja tuoda esille ettd laadunhallintajarjestelma koskee kaikkia yri-
tyksessa tyoskentelevid ja laatu on koko yritykselle yksi avain asia menestyédkseen.
Muut kohdat, joissa johdon katsotaan olevan vastuussa maarittaé ovat: Asiakaskeskei-
syys, laatupolitiikka, laatutavoitteet, laadunhallintajarjestelman suunnittelu, vastuut ja

valtuudet, johdon edustaja, sisdinen viestinté ja johdon katselmus.

4.3.1 Laatupolitiikka

Laatupolitiikka on johdon julistus laatuun liittyva yrityksen yleinen tarkoitus ja
suunta. Laatupolitiikka on yleensa yhdenmukainen yrityksen yleisten toimintatapojen
kanssa ja muodostaa perustan laatutavoitteiden maarittamiselle. Laatupolitiikassa yri-
tys tuo ilmi, ettd he ovat sitoutuneet laadunkehittdmiseen ja pyrkivét kehittdméaan sita.
Liséksi laatupolitiikassa tulisi kayda ilmi yrityksen tavoitteiden ja asiakkaiden vaati-

musten yhteys toisiinsa.
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4.3.2 Laadunhallintajarjestelma

Laadunhallintajérjestelman suunnittelussa on otettava kaksi tarke&é asiaa huomioon.
Ensimmainen on ettd laadunhallintajarjestelma suunnitellaan noudattaen standardin
kappaleessa 4.1 esitettyja vaatimuksia ja laatutavoitteita. Toinen asia on kun laadun-
hallintajarjestelméan suunnitellaan tai tehd&dan muutoksia, taytyy jarjestelman silti py-
sya toimivana kokonaisuutena. Laadunhallintajérjestelmé pitéda pysyad vaikuttavana

my0s muutosten aikana ja niiden jélkeen.

Yrityksen laadunhallintajarjestelman vaikuttavuus nékyy kaikkialla yrityksen toimin-
nassa, kuten asiakkaalta tehdyissé kyselyissa, péivittaisissd palavereissa tai tarkastus
mittauksissa. Néaisté syntyy laatutallenteita, jotka analysoidaan ja kerétty tieto hyvék-
sikaytetaan, jonka jalkeen ne arkistoidaan. Laatutallenteet arkistoidaan yrityksen laa-

tukansioon yrityksen tiloihin.

4.3.3 Laatutavoitteet

Yrityksen johto on vastuussa laatutavoitteiden asettamisesta yritykselle. Laatutavoit-
teita voidaan laatia eri yrityksen toiminnoille tai eri organisaation tasoille. Yrityksen
johdon tulee varmistaa, ettd asetetut laatutavoitteet tulee olla yhdenmukaisia yrityksen
laatupolitiikan kanssa ja niiden tulee olla realistisesti saavutettavissa. Laatutavoittei-
den taytyy olla mitattavissa ja niiden tulisi perustua tuotteen tai prosessin nykyisen
tilan analysointiin. On myo6s hyvin tarkeéa, etta yrityksessa tyoskentelevét henkilot
ovat tietoisia siitd, miten he vaikutta laatutavoitteiden saavuttamiseen.

”Tavoitteet ja niille asetettavat aikatauluvaatimukset on tarpeen miettid huolella ja nii-
den tulisi olla mitattavissa. Esimerkiksi tee se paremmin on ennemmin toivomus kuin
tavoite. Tavoitteen saavuttamisen on tarpeen pystyad toteamaan, ja mikali ndin ei ta-

pahdu, tulee asiaan reagoida.” (Suomen Standardisoimisliitto SFS 2011, 66)

Laatutavoitteiden tayttymista yrityksen toiminnassa tulisi seurata aika ajoin. Johdon
katselmuksen yhteydessé voidaan tarkastaa kuinka hyvin laatutavoitteet tayttyvat ja
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puuttua havaittuihin puutteisiin. Asiakkaalta saadusta palautteesta yritys voi myos paa-
tella kuinka hyvin laatutavoitteet on taytetty.

4.3.4 Johdon sitoutuminen

“Johdon tulee osoittaa sitoutumisensa laadunhallintajérjestelmin kehittimiseen ja to-
teuttamiseen sekd sen vaikuttavuuden jatkuvaan parantamiseen.” (Suomen Standardi-
soimisliitto SFS 2011, 63)

Taman kappaleen pééasiana on varmistaa, ettd johto on sitoutunut yllapitaméaan ja ke-

hittdmaan laadunhallintajérjestelmaa.

Johdon sitoutuminen tulisi olla tiedossa koko yrityksessa. Johdon laatima laatupoli-
tilkka, laatutavoitteet, vastuut ja valtuudet, asiakaskeskeisyys, johdon katselmus ja
johdon edustajan valinta katsotaan olevan johdon sitoutumista seka pitamalla asian-
mukaisia tallenteita, siit4 kuinka edella mainitut kohdat on saatu aikaiseksi. Tallaisena
nayttona voi toimia esimerkiksi johdon kokous raportit.

4.3.5 Asiakaskeskeisyys

” Asiakastyytyvdisyyttd lisidtdkseen johdon tulee varmistaa, ettd asiakkaan vaatimukset
madritellddn ja tdytetddn.” (Suomen Standardisoimisliitto SFS 2011, 64)

Yrityksen koko laadunhallinnan laht6kohtana tulisi olla asiakkaiden asettamat vaati-
mukset. Asiakkaan kanssa yhteisymmarrykseen paasemiseen ja asiakkaan asettamien
vaatimusten ymmarrykseen tulisi panostaa yrityksessa. On johdon vastuulla, ettd ndma
asiat ymmarretéén ja taytetaan yrityksessa. Keskustelemalla ja suorittamalla erilaisia
asiakaskyselyja voidaan varmistua, ettd asiakkaan asettamat vaatimukset tdytetaan.

Johdon vastuulla on myds varmistaa, ettd tarvittavat resurssit ovat k&ytettavissa.

Tekemalld markkina- tai asiakaskyselyitd yritys saa arvokasta palautetta asiakkaan
mielipiteestd, asiakastyytyvéisyydestd ja siitd kuinka hyvin ne on onnistuttu taytta-
maan. Madréajoin tai tyon suorituksen jalkeen tehdyill& puhelinsoitoilla voidaan myods
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tutkia asiakastyytyvaisyyttd. Edell& mainituista kohdista tulisi luoda dokumentti, joka
tulee kdydé lapi osana johdon katselmusta.

4.3.6 Vastuut ja valtuudet

“Johdon tulee varmistaa, ettd vastuut ja valtuudet madritelldén ja niistd tiedotetaan
kaikkialla yrityksessd.” (Suomen Standardisoimisliitto SFS 2011, 69)

Vastuiden ja valtuuksien maéarityksen tulisi poistaa epaselvyydet yrityksessa tyosken-
televiltd henkil6ilté, siitd mitd kenenkin odotetaan tekevén ja mitéd heilld on oikeus
tehda. Tamaén tulisi poistaa kaikki epéaselvyydet ihmisten valisista vuorovaikutustilan-

teista ja poistaa paallekkéaisyydet tehtavissé.

”Johdon tulee nimettavé yrityksen johtoon kuuluva henkild, jolla muista vastuista riip-
pumatta tulee olla vastuu ja valtuudet
a) varmistaa, ettd laadunhallintajarjestelmdssé tarvittavat prosessit luodaan ja to-
teutetaan ja ettd niita yllapidetaéan
b) raportoida johdolle laadunhallintajérjestelman suorituskyvysta ja parannustar-
peista
C) varmistaa, ettd tietoisuutta asiakasvaatimuksista edistetdén kaikkialla organi-
saatiossa.” (Suomen Standardisoimisliitto SFS 2011, 70)

Yritys voi luoda kuvauksia eri henkildiden tyotehtévisté ja siitd mitka ovat tyotehtavén
vastuut ja mihin valtuudet loppuvat. Kuvausten ei tarvitse olla erittdin yksityiskohtai-
sia vaan péadasia, ettd kuvaukset heijastavat todellista tilannetta mahdollisimman hy-

vin. Kuvausten paikkansapitavyys tulisi aika ajoin tarkistaa johdon toimesta.

4.3.7 Sisdinen viestinta

Yrityksen hyva tiedonkulku on yksi olennaisista asioista, joilla varmistutaan ettd laa-

dunhallintajérjestelmé tuottaa haluttuja tuloksia. Tiedottaminen ja viestinta yrityksen
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sisdlld tulee olla avointa. Yrityksen viestinndsséa tulisi panostaa nopeaan ja ennen kaik-
kea oikean tiedon l&hetykseen, koska tdmé rakentaa luottamusta yrityksen eri osastojen
valilla. Johdon vastuulla on luoda yritykseen kaytantoja, jotka tukevat yrityksen eri

tasojen vélista viestintaa.

4.3.8 Johdon katselmus

“Johdon tulee katselmoida organisaation laadunhallintajirjestelmi ennalta suunnitel-
luin véliajoin varmistaakseen, etta se on edelleen soveltuva, asianmukainen ja vaikut-
tava.” (Suomen Standardisoimisliitto SFS 2011, 72)

Katselmuksen tavoitteena on selvittdd toistuvatko samat ongelmat yrityksessa ja
ovatko suoritetut toimenpiteet olleet riittavid. Johdon katselmuksessa arvioidaan myos
tarvetta parantaa tai muuttaa laadunhallintajarjestelmaa. Katselmuksia tulisi jarjestaa
neljannesvuosittain tai puolen vuoden valein. Néin varmistetaan, ettd koko laadunhal-
lintajarjestelma varmasti kaydaan l&pi. Katselmuksen suorittaa yrityksen johto, mutta
asiakkaalla on my6s mahdollisuus suorittaa yrityksen katselmointi, mikali asiakas kat-

soo sen tarpeelliseksi.

Johdon katselmus kattaa yrityksen koko laadunhallintajarjestelmén. Katselmuksesta
taytyy pitad tallenteita, joista kdy ilmi katselmuksessa l&pikaydyt asiat ja siitd mita
ollaan tehty. Katselmuksen laht6tiedot tulee sisaltaa tietoa asiakaspalautteesta, edellis-
ten johdon katselmuksen seurantatoimenpiteistd, parannussuosituksista ja muutok-
sista, jotka vaikuttavat laadunhallintajérjestelméan. Johdon katselmuksen tulokset tu-
lee sisaltdd paatokset resurssitarpeisiin, asiakasvaatimuksiin liittyviin tuotteen paran-

nuksiin ja laadunhallintajarjestelman parantamiseen.

4.4 Resurssien hallinta

Laatukésikirjan 4 kohta Resurssienhallinta, ké&sittelee resurssien hallintaa yrityksessé.

ISO 9001:2008 —standardi vaatii, ettd yrityksessd on madritelty varmasti kaytettavissa
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olevat tarvittavat resurssit laadunhallintajarjestelman yll&pitoon ja kehittdmiseen. Re-
surssien hallinnan yhten tarke&dné kohtana on myds varmistua, etta yrityksell& on tar-

vittavat resurssit suorittaa ty0 asiakkaan asettamien vaatimukset tayttavalla tavalla.

4.4.1 Resurssien varaaminen

“Organisaation tulee madrittdd ja varata tarvittavat resurssit, joita tarvitaan

a) Laadunhallintajarjestelman toteuttamiseen ja yll&pitamiseen sek& sen vaikutta-

vuuden jatkuvaan parantamiseen

b) Asiakastyytyviisyyden lisddmiseen tayttaimalla asiakkaan vaatimukset.”
(Suomen Standardisoimisliitto SFS 2011, 76)
Resursseiksi katsotaan tarvittavan henkil6ston varaaminen, rahoitus, toimitilat, tyoka-
lut, materiaalit, aika sekd tarvittavat logistiset palvelut. Jos yrityksella ei ole tarvittavia
resursseja kaytossa, on pyrittava ratkaisemaan miten kaytettavissa olevat resurssit hyo-

dynnetaan parhaiten.

4.4.2 Henkiloresurssit ja koulutus

“Henkil6illd, joiden tyd vaikuttaa tuotevaatimusten tdyttdmiseen, tulee olla soveltu-
vaan koulutukseen, ammattitaitoon ja kokemukseen perustuva pitevyys.” (Suomen
Standardisoimisliitto SFS 2011, 77)

Yrityksessé on pohdittava mitd kunkin henkilon tytehtéviin kuuluu. Jonka jalkeen
varmistua siita, ettd kyseiseen tehtavaan valittu henkild on péteva kyseiseen tyohon.
Néin voidaan varmistua, ettd tyo tehdaén asiakasvaatimukset tayttamalla tavalla. Pk-

yrityksessa lahes kaikki ty6 vaikuttaa suoraan tuotevaatimusten tayttymiseen.

Yrityksen on myos méériteltdva millainen patevyys kyseisilla henkilGilld on oltava,
joiden tydsuoritus vaikuttaa tuotevaatimusten tayttymiseen. Tarvittaessa yrityksen on

tarjottava koulutusta tai ryhtyd muihin toimenpiteisiin, jotta tarvittava patevyys saavu-



23

tetaan. Yrityksessé tyoskentelevien tyontekijoiden koulutuksesta, taidoista ja koke-
muksesta tulee yllapitaa tallenteita. N&ita tallenteita pitaa seurata sadnndllisin véliajoin

ja tarkistaa niiden ajantasaisuus.

Yritys voi perehdyttad tai kouluttaa uudet tyontekijénsa itse varsinaisella tyopisteelld,
muualla organisaatiossa tai yrityksen ulkopuolella. Perehdytyksen suorittavilla kou-
luttajilla tulisi olla tarvittava kokemus ja patevyys perehdytyksen suorittamiseen. Hen-
kilostolle suoritettavia koulutuksia tulisi porrastaa, jotta se vaikuttaa mahdollisimman
vahan yrityksen toimintaan. Yrityksen tehtdvand on myds arvioida saavutettiinko pe-
rehdytykselld haluttu tulos. Huomattavaa tdssa kohdassa on ettei yhdella henkilolla
tarvitse olla kaikkia patevyyksia, vain ne joita hdn tarvitsee oman tyonsa laadukkaasti

suorittamiseen.

4.4.3 Tydymparistd

“Yrityksen tulee madrittdd tuotevaatimusten tiyttdmiseen tarvittava tyOympéristo ja
hallita sitd.” (Suomen Standardisoimisliitto SFS 2011, 82)

Yrityksen tehtdvéna on hallita ja maarittaa tydolosuhteet, jossa voidaan tehdé asiakas-
vaatimukset tayttaméaa laatua. Tydolosuhteisiin kuuluvat fyysiset tekijat, ymparistote-

kijat sekd muut tekijat kuten melu, lampdatila ja kosteus.

Tydymparistdn yhtena tarkeimmista asioista on turvallisuus. Yrityksen pitaa jarjestaa
turvallinen tydympadristo ja tarvittavien hatdensiapuvélineiden paikat pitad olla mer-
kattuna tarkasti. Ulkopuolisten paasy tyoalueelle, jossa he voivat aiheuttaa vaaraa pitéé
pystya estdméan. Td&mé voidaan varmistaa hyvin jarjestetylla kulunvalvonnalla.

4.5 Mittaus ja parantaminen

“Yrityksen tulee suunnitella ja toteuttaa seuranta-, mittaus-, analysointi- ja paranta-
misprosessit, joita tarvitaan
a) Osoittamaan tuotteen vaatimustenmukaisuus

b) Varmistamaan laadunhallintajérjestelmén vaatimusten mukaisuus
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c) Parantamaan jatkuvasti laadunhallintajarjestelmén vaikuttavuutta.” (Suomen
Standardisoimisliitto SFS 2011, 124)

Laatua seuraamalla voidaan seurata kuinka hyvin yritys on pystynyt vastaamaan laa-

tuun asetettuihin tavoitteisiin ja vaatimuksiin. Yrityksen kannalta on hyvin tarkeaa,

etta asiakastyytyvaisyys on korkealla ja toiminta on laadukasta. Yrityksen tulee méaa-

rittdd menetelmat, joita se kayttad laadun mittaamiseen. Laadun kehitysta seuraamalla

voidaan paatella miten hyvin yrityksen laadunhallintajarjestelma toimii.

45.1 Mittalaitteet

”Yrityksen tulee midritelld suoritettavat seurannat ja mittaukset sekd tarvittavat seu-
ranta- ja mittauslaitteistot, joiden avulla osoitetaan, ettd tuote tayttaa maaritellyt vaati-
mukset.” (Suomen Standardisoimisliitto SFS 2011, 117)

Mittalaitteiden tarkkuus on yksi suurimmista yrityksen tuotteen laadun mittaamiseen
vaikuttavista tekijoista. Nain ollen on syyta pitda mittalaitteiden kalibroinnista ja mit-
tapoytékirjoista tallenteita. Kalibroidut mittalaitteet tulisi merkité niin, ett& ne varmasti
tunnistetaan kalibroiduiksi. Jotta mittalaite varmasti antaa oikeita tuloksia, yrityksen

taytyy varmistaa, ettd mittalaitetta huolletaan ja sailytetaén oikein.

4.5.2 Asiakastyytyvaisyys

“Yhtend laadunhallintajirjestelmén suorituskyvyn mittatapana yrityksen tulee seurata
tietoja palautteesta, joka liittyy asiakkaan kasitykseen siitd, onko yritys tayttanyt hanen
vaatimuksensa.” (Suomen Standardisoimisliitto SFS 2011, 125)

Yrityksen tulee maarittdd menetelmat, joita se kayttaa asiakastyytyvéisyyden mittaa-
miseksi. Asiakastyytyvaisyytta voidaan pitédd yhtend mittarina kuinka hyvin laadun-
hallintajarjestelmé& oikein toimii yrityksessd. Asiakkailta saatu palaute on yritykselle

tarke&d, koska sen avulla voidaan muuttaa toimintatapoja ja tehostaa toimintaa.
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4.5.3 Sisainen auditointi

“Organisaation tulee tehd& siséisia auditointeja suunnitelluin aikavalein maarittaak-
seen, onko laadunhallintajérjestelméa
a) Taman kansainvalisen standardin ja organisaation itsensa laadunhallintajarjes-
telmélle asettamien vaatimusten mukainen
b) Vaikuttavasti toteutettu ja yllapidetty.” (Suomen Standardisoimisliitto SFS
2011, 127)
Siséisen auditoinnin tarkoitus on sama kuin johdon katselmuksellakin, pyritdén arvi-
oimaan yrityksen laadunhallintajarjestelman toimivuutta yrityksessa. Auditoinnista tu-
lisi tehd& raportti, jossa kdy ilmi sisdisessa auditoinnissa tehdyt havainnot ja niiden

edellyttamat toimenpiteet.

Auditoinnin suorittaa henkild, joka on riippumaton auditoitavasta tydvaiheesta tai yri-
tys voi suorittaa siséisen auditoinnin yhteistyossa toisen yrityksen kanssa, jolloin yri-
tykset voivat auditoida toinen toisensa. Vaatimuksena on kuitenkin, ettei auditoija voi

auditoida omaa tyotaan.

4.5.4 Jatkuva parantaminen

“Yrityksen tulee jatkuvasti parantaa laadunhallintajirjestelmansa vaikuttavuutta kéyt-
tamélla hyvaksi laatupolitiikkaa, laatutavoitteita, auditointien tuloksia, tietojen analy-
sointia, korjaavia ja ehkéisevid toimenpiteitd sekd johdon katselmuksia.” (Suomen

Standardisoimisliitto SFS 2011, 140)

Kerétyn informaation avulla yritys pyrkii parantamaan toimintansa laatua. Asiakaspa-
lautteista ja katselmuksista saatu tietoa hyvaksikaytetdan, kun pyritdédn parantamaan
toimintaa. Parantamalla yrityksen toimintaa jatkuvasti saadaan yrityksesta kannatta-
vampi ja pystytéan yllapitdméaan ja hankkimaan uusia asiakassuhteita tulevaisuudessa.
Nykyisessé talouden tilassa yrityksen paine parantaa toimintaansa on suuri, tdmé ko-
rostuu etenkin pk-yrityksissa, jotka haluavat erottua hyvassa mielessd muista saman

alan yrityksista.
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4.6 1SO 9001:2008 —standardin rakennetta vastaava laatukasikirja

Erilaisista laatuké&sikirjoista vertailun vuoksi valittiin Saajos Oy:n laatukasikirjan. Sen
siséllysluettelo on I1ISO 9001:2008 —standardin rakennetta vastaava kuten kuvasta 4
voidaan todeta. Saajos Oy on ottanut lahestymistavan, jossa se kdy standardin vaati-
mukset kohta kohdalta l&pi. Tamé takaa varmasti, ettd jokainen standardin kohta kéy-
daén varmasti ja huolella 1&pi. Huomioitavaa on, ettd vain osa Saajos Oy:n laatukasi-
kirjan sisallysluettelosta on kuvassa 4, ei siis koko siséllysluettelo. T&ma antaa silti
riittdvan kuvan yrityksen laatukésikirjan rakenteesta. Yritykselle on myoénnetty 1SO
9001:2008 sertifikaatti, joten laatukasikirja on todistetusti standardin mukainen. Jo-
kaisessa laatukésikirjan sisallysluettelon kohdassa on viitattu siihen kohtaan liittyvista
menettelyohjeista. Saajos Oy:n laatukésikirjan sisallysluettelo on julkinen versio laa-

tukésikirjasta ja siitd on karsittu yrityssalaisuuksia sisaltdvat kohdat pois.

Vertaamalla eri tyyppisia laatukésikirjoja ndemme, ettei yhté ja oikeaa tapaa tehdé laa-
tukésikirjaa ole. Riippuu yrityksesta itsestddan minké tyyppisen laatukésikirjan he ha-

luavat itselleen luoda.
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Kuva 4. Osa Saajos Oy:n laatukasikirjan sisallysluettelosta.

4.7 Laadunhallintajarjestelman hallinta

Keinot joita Porin Hissitekniikka Oy pyrkii hyddyntdmaan varmistaessaan laadunhal-
lintajarjestelman toimintaa ovat asiakaspalautteen jatkuva seuranta ja analysointi sek&
viikoittain pidettavat palaverit. Tastd saadaan hyva kokonaiskuva laadunhallintajar-
jestelmén toiminnasta ja siitd missé osa-alueilla on parantamisen varaa. Suorittamalla
vaaditut korjaukset ja muut korjaavat toimenpiteet ovat osa jatkuvaa parannusta yri-
tyksessa. Asiakkaalta tulleista valituksista voidaan paatella hyvinkin nopeasti mitka
asiat on korjattava hataisesti. Asiakaspalautteen huomioitta jattdminen voi johtaa hy-

vinkin nopeasti asiakkaiden menetykseen ja vaikeuttaa uusien asiakkaiden hankintaan.
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Maéérdajoin suoritettavat johdon katselmukset ovat toinen keino Porin Hissitekniikka
Oy:ssé, jolla halutaan varmistaa laadunhallintajérjestelmén vaikuttavuus yrityksessa.
Yrityksen johto suorittaa katselmuksen ja péattaa tarvittavista toimenpiteista mikali
puutteita havaitaan katselmuksen yhteydessa. Tulevaisuudessa mikali yrityksen johto
katsoo johdon katselmuksen suorittamisen olevan riittdmaton keino laadunhallintajér-
jestelmén vaikuttavuuden tarkistamiseksi voidaan talloin ottaa sisdinen auditointi

kayttoon.

Porin hissitekniikka Oy:ssa laadunhallintajarjestelmasta vastaa hissitdiden johtaja,
jolla on vastuu ja valtuudet laadunhallintajarjestelman yll&pitoon ja vaikuttavuuden
varmistukseen. Hissitdiden johtajalla on myds vastuu tarkastella laadunhallintajarjes-

telman toimintaa ja vaikuttavuutta yrityksessa edella mainituin keinoin.
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5 TYON KULKU

Porin hissitekniikka Oy tarjosi opinnaytetyon laadunhallintajarjestelman luomisesta.
Yritykselld ei entuudestaan ollut kaytdssa minkaanlaista dokumentoitua laadunhallin-
tajarjestelmaa. Yhtend yrityksen asettamista tavoitteista opinndytetyohon oli, ettei se

saisi aiheuttaa paljon yliméaaréista tyotehtavia yrityksessa.

Opinnaytetyon tekeminen alkoi perehtymalla 1ISO 9001 —standardiin ja etsien eri l&h-
teistd mahdollisimman paljon tietoa laadunhallintajérjestelmén luomisesta ja doku-
mentoinnista. Huomioiden yrityksen asettamat tavoitteet opinndytetyolle, parhaim-
maksi tavaksi dokumentoida laadunhallintajarjestelma oli luoda yritykselle oma laatu-
kasikirja seké tarvittavat menettelyohjeet. Yrityksen tavoite laadunhallintajarjestel-
man dokumentointiin ei ollut hakea sertifiointia, mutta silti tehdd dokumentointi pe-
rustuen 1SO 9001 —standardiin.

Ennen laatukasikirjan luontia perehdyttiin tarkasti standardin asettamiin vaatimuksiin
ja tehtiin muistilista vaadituista asioista, jonka jalkeen sovittiin yrityksen kanssa laa-
tupalaverin ajankohta. Laatupalaverissa keskusteltiin yrityksen hissitdiden johtajan
kanssa, jolta haastateltiin standardin asettamista vaatimuksista ja miten yrityksessé
hoidetaan Kyseiset asiat. Laatupalaveri tarjosi kaikki tarvittavat tiedot yrityksen toi-

minnasta ja tavoitteista, jotta pystyttiin aloittamaan laatukasikirjan luonti.

Laatukasikirjaan katsottiin parhaaksi sisallyttaa kaikki oleellinen tieto yrityksen laa-
dunhallintajarjestelmastd. Koska yrityksella ei aiemmin ollut dokumentoitua laadun-
hallintajarjestelméaa kaytdssa, jouduttiin luomaan dokumentit ja muut menettelyohjeet,
joihin kuului yrityksen laatupolitiikka, laatutavoitteet, asiakirjojen hallinnan menette-
lyohje, johdon katselmuksen poytakirja, johdon sitoutuminen menettelyohje, asiakas-
palautteen menettelyohje seké kalibroinnin menettelyohje.

Porin Hissitekniikka Oy:n toimialasta ja toimenkuvasta johtuen heill& ei ole tuotteen
suunnittelua eikd omaa tuotantoa. Tdma rajasi standardin vaatimuksista paljon pois,
tehden laatukasikirjasta suppeamman kokonaisuuden.

Laatukaésikirjan ja luodut menettelyohjeiden ensimmaisten versioiden valmistuttua, I1a-

hetettiin ne hissitdiden johtajalle tarkastettavaksi. Tarkistuksessa katsottiin vastasiko
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kaikki kohdat yrityksen toimintatapoja ja ilmenikd puutteita tai tarkennusta vaativia
kohtia dokumenteissa. Yrityksen ollessa tyytyvaisia laatukasikirjaan ja luotuihin me-

nettelyohjeisiin, luovutettiin dokumentit yrityksen kéayttéon.

Opinnaytetyon tuloksena saatiin laadittua laatukésikirja ja menettelyohjeet, jotka poh-
jautuu ISO 9001:2008 —standardiin. Laatukasikirja siséltdd kaiken oleellisen tiedon
yrityksen laadunhallintajarjestelmasta. Laatukasikirjaa tullaan paivittdméén ajan saa-

tossa ja lisadmaan kohtia, kun niihin katsotaan olevan tarve tulevaisuudessa.

6 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda yritykseen laadunhallintajarjestelma. Tyon tu-
loksena luotiin laatukasikirja, joka kattaa yrityksen kaikki oleelliset tiedot laadunhal-
lintajarjestelmasta ja tehtiin menettelyohjeet kaikkiin oleellisiin osiin laadunhallinta-
jarjestelmasta. Tama opinnédyte koostui kahdesta osiosta, ensimmainen osio késitteli
laatua ja laadunhallintajarjestelman teoria osuutta ja toinen osio itse tyon kulkua.

Opinnaytetyon alussa ajattelin sen olevan suhteellisen yksinkertainen ja nopea tehda,
mutta tyon edetessd huomasin hyvin nopeasti ettei asia ole néin. Standardi ei meinan-
nut aluksi aueta ja tuntui hankalalta soveltaa kohde yrityksen toimintaan, mutta kun
luin muutamia muiden tekemid opinnaytetditd samasta aiheesta, alkoi standardi ja tyon
kokonaiskuva aueta paremmin. Opinnaytety® oli mielestani aiheena todella hyvé ja
sain erittain kattavan kuvan mité yrityksen laadunhallintajarjestelmaan kuuluu ja mita
vaatimuksia sen on taytettava, jotta sille voidaan myontaa laatu sertifikaatti. Opinnéy-
tetyota tehdesséani kasitykseni yrityksen laadunhallintaan, laadunhallinnan dokumen-

tointiin, ISO 9000 —standardiin ja laatuun muuttui yleisesti.
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Hyvaksynyt

1 ALKUSANAT

Tassa laatukasikirjassa on kuvattu Porin Hissitekniikka Oy:n laadunhallintajérjes-
telma. Laatukésikirjalla pyrimme myds avaamaan asiakkaalle laatujarjestelmédamme

ja antamaan hyvan kuvan yrityksen toiminnasta ja laadusta.

Laatukasikirjasta on rajattu pois ISO 9001 —standardista ne osat, jotka kasittelevat tuo-
tantoa ja suunnittelua, koska yrityksella ei ole ndill4 osa-alueilla toimintaa. Tdma laa-
tukésikirja pohjautuu 1ISO 9001:2008 —standardiin.
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2 JOHDANTO

Porin Hissitekniikka Oy on yritys, joka suorittaa hissiteknillisid korjaus ja huollon ali-
hankinta tehtdvia Satakunnan alueella. Yritys perustettiin vuonna 2015 ja tyollistaa 2
henkil64, joilla on yhteensa 25 vuoden ty6kokemus alalta. Yrityksesta 16ytyy kaikki
hissitoimintaan vaaditut mittatyokalut ja tyontekijoilta tarvittavat luvat tyon laaduk-
kaaseen suorittamiseen.

Laatukasikirja luotiin kuvamaan yrityksen laadunhallintajarjestelméa& ja dokumentoi-
maan se. Laatukasikirja ja siind olevat laadunhallintakeinot koskevat kaikkia yrityk-
sessd tyoskentelevid tyontekijoitd. Laatukésikirjaa noudattamalla varmistetaan tasai-
nen laatu yrityksen toiminnassa ja tydtehtavien suorituksessa.

2.1 Organisaatio

Organisaatiota johtavat Janne Lepistd ja Jami Lepistd, joista molemmat osallistuvat
organisaation johtamiseen monipuolisesti. Tydnjohtoa organisaatiolla ei varsinaisesti

ole vaan johto toimii tyénjohtona organisaation pienen koon vuoksi.

2.2 Asiakirjojen ja tallenteiden hallinta

Asiakirjat ja tallenteet dokumentoidaan laatukansioon sekd séhkoisesti muistiin. Asia-
kirjoja kdytetddn normaalista poikkeavissa tapauksissa ja arkistoidaan tarvittaessa.
Asiakirjoista ja tallenteista yllapidetddn varmuuskopiota ulkoisella muistilla.
Toiminta- ja menetelmdohjeina kaytetdan alan yleisia menetelmié ja uudet menetel-
maohjeet laaditaan normaalista poikkeavissa tilanteissa. Asiakirjojen ja tallenteiden
hallinta on esitetty menettelyohjeella Asiakirjojen hallinta menettelyohje.



3 JOHDON VASTUU

3.1 Laatupolitiikka

Laatupolitiikan yritykselle on maaritellyt johto seuraavalla tavalla:

”Porin Hissitekniikka Oy:n tavoitteena on pyrkid vastaamaan asiakkaan asettamiin
vaatimuksiin ja odotuksiin mahdollisimman hyvin. Toiminnassa korostamme laatua,
joustavuutta, palvelunhalua ja ty6turvallisuutta.

Saavuttaaksemme edelld mainitut laatutavoitteet on jokainen yrityksessa tydskente-
leva tyontekijd vastuussa oman tyonsé ja toiminnan laadusta sekd velvollinen omalla
toiminnalla toteuttaa laatutavoitteet.

Tavoitteenamme on jatkuva parannus toimintoihimme ja hyvén yhteistyon avulla ke-

hittdd ja yllapitdé asiakassuhteita.”

3.2 Laadunhallintajarjestelma

Yrityksen laatukasikirja antaa kokonaiskuvan laadunhallintajarjestelméasta ja toimin-
nan vaiheista. Eri toiminta vaiheissa syntyvéat dokumentit arkistoidaan tarvittaessa.
Laadunhallinnan paéavastuu on hissitdiden johtajalla, mutta jokainen tydntekija on vel-
vollinen omalla toiminnallaan yll&pitaé laadukasta toimintaa. Asiakastyytyvaisyydella

seurataan laatua, joka muodostaa perustan laadunparannukselle.

3.3 Johdon sitoutuminen

Porin hissitekniikka Oy:n johto on sitoutunut yllapitdmaén ja parantamaan laatua ta-
voitteena parantaa ja yll&pitaa asiakassuhteita. Yrityksen hissitdiden johtajalla on vas-
tuu ja valtuudet laadunhallintajarjestelman huolehtimisesta seka yllapidosta.

Johto viestii sisdisen viestinnan keinoilla asiakasvaatimuksista henkildstolle.



3.4 Asiakaskeskeisyys

Organisaation ldhtokohta on asiakaskeskeisyys. Asiakkaaseen ollaan yhteydessa ja
huomioidaan asiakkaan vaatimukset, tarpeet ja odotukset. Asiakkaalta tyon lopussa
keratty suullinen palaute otetaan huomioon ja pyritaan hyddyntamaan saatua palautetta

asiakastyytyvéisyyden lisdéamiseksi jatkossa.

3.5 Laatutavoitteet

Tavoitteenamme on toimia vastuullisesti ottaen huomioon asiakkaiden vaatimukset ja
tarpeet. Arvostamme ammattimaisuutta ja joustavuutta toiminnassamme seka py-
rimme jatkuvaan kehittymiseen. Turvalliset tydskentely tavat ovat meille tarkeitd ja

pyrimme suorittamaan ty6t mahdollisimman turvallisesti laadusta tinkimatta.

3.6 Vastuut ja valtuudet

Vastuut ja valtuudet ovat madritelty dokumentissa hissi- seka yleiset ty6turvallisuus

patevyydet, joka I0ytyy laatukansiosta yrityksen tiloista.

3.7 Sisdinen viestinta

Siséinen viestinta tapahtuu padosin paivittaisissa keskusteluissa, sahkdpostiviestein tai

puhelimen valityksella. Yrityksen pienen koon vuoksi sisdinen viestinta on tehokasta.

3.8 Johdon katselmus

Yrityksen johto suorittaa maéaratyin valiajoin laadunhallintajarjestelman katselmoin-
nin. Katselmoinnissa tarkastellaan laadunhallintajarjestelman vaikuttavuutta, soveltu-
vuutta ja asianmukaisuutta. Katselmuksessa tarkastetaan mydos yrityksen laatupolitii-

kan ja laatutavoitteiden asianmukaisuus ja tarkastellaan parannusmahdollisuuksia.



3.9 Menettelyohjeet ja laatutallenteet

Asiakkaan kanssa kaydyt neuvottelut sekd asiakkaan vaatimukset Kirjataan ylos ja
niista pidetadn tallenteita jos vaatimukset poikkeavat normaalista.

Johdon katselmuksesta taytetadn poytékirja, johon Kkirjataan laatupolitiikan ja laatuta-
voitteiden asianmukaisuus, tarkastellaan parannusmahdollisuuksia ja kdydaan lapi ai-
kaisemmat johdon katselmukset sek& pdaatetyt toimintaohjeet paatoksiin. POytékirja
pohja on sdhkoisesti tallennettu ja se voidaan tulostaa tarvittaessa.

Johdon sitoutuminen varmistetaan menettelyohjeen avulla, joka l16ytyy sahkoisesti yri-
tyksen laatukansiosta nimella menettelyohje johdon sitoutuminen.

Asiakkaan vaatimukset kirjataan yl6s normaalista poikkeavista tilanteissa ja siité luo-
daan tallenne, joka tallennetaan laatukansioon.

4 RESURSSIENHALLINTA

4.1 Resurssien varaaminen

Yrityksen tulee varata tarvittavat resurssit, joita tarvitaan laadunhallintajarjestelmén
toteuttamiseen ja yllapitoon. Asiakastyytyvéisyyden varmistamiseksi pitdd myos va-
rata riittdvasti resursseja. Resurssit madritell&&n uudestaan yrityksen johdon toimesta

jos siihen on tarve.

4.2 Henkil6resurssit ja koulutus

Porin Hissitekniikka Oy vaatii tyontekijoiltdén hissipatevyydet, kaikki vaadittavat tyo-
turvallisuus tutkinnot, tydkokemus seka séhkdpatevyydet, jotta tyd voidaan suorittaa
turvallisesti ja maaraykset tayttavasti.



Yrityksen tehtdvané on yll&pitaa ja varata tarvittavat resurssit, joilla yllapidetaan tyon-
tekijoiltd vaadittavia patevyyksié. Talla varmistetaan ammattimainen ja laadukas tyon-

laatu.

4.3 TyOGympéristo

Yrityksen toiminta alasta johtuen tydymparist6 vaihtelee paljon, koska jokaisessa asia-
kas kohteessa on erilainen tydymparistd. Toimimalla tyéturvallisuusmaaraysten ja oh-
jeiden mukaisesti pyrimme tekemé&an kohteesta mahdollisimman turvallisen tydnteki-

joille kuin myos ulkopuolisille. Tyossa kdytdamme méaarayksen mukaisia suojalaitteita.

4.4 Menettelyohjeet ja laatutallenteet

Tyontekijoiden patevyyksia ja tyokokemusta seurataan ja niistd pidetédan tallenteita
tarvittaessa. Yrityksen pienen koon vuoksi kukin yrityksessa tyoskenteleva henkil® pi-
taa huolen omista patevyyksistaan ja tarvittaessa taydentaa niitd. Tyontekijoiden maa-
ran kasvaessa luodaan dokumentti ja menetelméohje, johon kerataan kaikkien tyonte-
kijoiden patevyydet ja tyokokemukset ja siitd miten ndmé tiedot kerataan.

Ty6ympariston ja turvallisuuden menetelméohjeena toimii hissi- seka yleiset tyotur-

vallisuus patevyydet.



5 MITTAUS JA PARANTAMINEN

5.1 Mittalaitteet

Porin Hissitekniikka Oy:n kayt0ssé olevat mittalaitteet ja nostimet on kalibroitu alan
yrityksessa. Kalibroinnista yllapidetédan tallenteita kuten kalibrointitodistus ja tau-
lukko, jossa seurataan kalibrointien umpeutumisen paivaméaaraa. Dokumentit [6ytyvat

laatukansiosta.

5.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvéisyyttd seurataan jatkuvasti aina tyon pééatteeksi asiakkaalta tehdyn
suullisen kyselyn avulla. Asiakkaalta saatu palaute kertoo paljon mahdollisista ongel-
mista ja antaa hyvén pohjan jatkuvaan kehitykseen. Suullinen palaute kirjataan ylos

vapaassa muodossa ja analysoidaan, jonka jalkeen talletetaan yrityksen laatukansioon.

5.3 Tiedon analysointi

Porin Hissitekniikka Oy analysoi ja keréa tietoa asiakaspalautteesta. Tietoa tamén mit-
taamisesta on esitetty tarkemmin kohdassa 5.2 Asiakastyytyvaisyys. Analyyseihin pe-

rustuen tehdaan paatokset korjaaville toimenpiteille laadunhallintajarjestelméassa.

5.4 Sisdinen auditointi

Sisédinen auditointi otetaan yrityksessa kayttoon tulevaisuudessa jos siihen katsotaan
olevan tarve. Yrityksen nykyisess4 tilassa sisaisen auditoinnin suorittamiseen ei kat-

sota olevan tarvetta.



5.5 Jatkuva parantaminen

Laadunhallintajarjestelman ja laadun jatkuva parantaminen on yksi tarkeimmisté asi-
oista Porin Hissitekniikka Oy:ssd, jossa jokainen tyontekijd omalla panoksellaan on
sitoutunut siihen. Tama helpottaa tulevaisuudessa uusien asiakkaiden hankintaa ja
vanhojen asiakassuhteiden yll&pitoa. Yritys pyrkii parantamaan jatkuvasti laadunhal-
lintajarjestelmad kayttaen hyvéksi laatupolitiikkaa, laatutavoitteita, asiakaspalautetta

ja johdon katselmuksista saatua tietoa.

5.6 Menettelyohjeet ja laatutallenteet

Mittalaitteiden kalibrointi todistuksista pidetddn tallenteita, jotka 10ytyvét yrityksen
laatukansiosta. Mittalaitteet kalibroidaan menettelyohjeen kalibrointi menettelyohje
madrittelemalla tavalla.

Siséisestd auditoinnista luodaan menettelyohje ja tarvittavat lomakepohjat sitten, kun
yrityksessa katsotaan olevan tarve sisdisen auditoinnin suorittamiselle.

Asiakkaan antama palaute Kirjataan ylos asiakaspalaute menettelyohjeen ohjeistamalla

tavalla ja yllapidet&an tallenteita yrityksen laatukansiossa.



