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Opinnaytetyona tuotettiin toimeksiantajayritykselle 1ISO 9001:2015- standardin
mukainen toimintakdsikirja, joka sisaltdd laadunhallintajarjestelmalle asetetut
vaatimukset. Opinnaytetydssa tutustutaan laadun ja laadunhallinnan merkityk-
seen seka ISO 9001:2015 laadunhallintastandardin sisaltoon ja miten siina ase-
tetut vaatimukset saadaan taytettya. Toimintakasikirjan kehittdmisen tarkoituk-
sena on saada aikaiseksi runko laatujarjestelman toteuttamiseksi. Yritys pyrkii
laadunhallintajarjestelman avulla kasvattamaan toimintojensa tehokkuutta seka
parantamaan asiakastyytyvaisyytta.

Materiaaleina tassa tydssa on kaytetty laatua ja laadunhallintaa kasittelevaan kir-
jallisuutta seka laadunhallinnan standardia ISO 9001. Aineistoa toimintakasikirjan
tekemiseen kerattiin yrityksen johdon haastatteluilla ja tutustumalla yrityksen toi-
mintaan. Opinnaytety6ta tehdessa perehdyttiin yrityksen nykyisiin toimintatapoi-
hin ja menetelmiin, joiden perusteella laadittiin standardin vaatimuksia noudatta-
vat toimintaohjeet.

Tyo6ta tehdessa huomattiin, ettéd laadunhallintajarjestelman kehittdaminen vaatii
yrityksen johdolta vahvaa sitoutumista, erityisesti silloin, kun yrityksessa ei ole
tehty aikaisemmin prosessien ja toimintojen kuvauksia. Opinnaytetyon tuloksena
yritykselle tehtiin toimintakasikirja ja osa prosessikuvauksista, jonka perusteella
yritys pystyy kehittamaan ja implementoimaan laadunhallintajarjestelmaansa.
Opinnaytetyon tekemisella saatiin myds lisattya laatuajattelua yrityksessa. Jatko-
toimenpiteena yrityksen tulisi nimeta tai palkata uusi henkild vastaamaan jarjes-
telman kayttdonotosta ja kehittamisesta, jotta se tapahtuisi tehokkaasti.

Asiasanat: ISO 9001:2015, laatukasikirja, laadunhallintajarjestelma, laatu, johta-
minen



ABSTRACT

Tampereen ammattikorkeakoulu

Tampere University of Applied Sciences
Degree Programme in Mechanical Engineering
Production Engineering

ANTTILA, KASPER:
Creation of Operations Manual

Bachelor's thesis 23 pages
May 2021

The purpose of the thesis was to create an operations manual for the client com-
pany, which would follow the guidelines set in the standard ISO 9001:2015. Fur-
ther, the aim was to introduce the meaning of quality and quality management,
and the contents and requirements of the standard ISO 9001:2015 and how to
implement them. The purpose of creating an operations manual was to provide a
framework necessary for the implementation of a quality management system.
With the help of the quality management system, the company aimed to increase
the efficiency of its operations and improve customer satisfaction.

The materials used in the thesis were the literature on quality and quality man-
agement and the quality management standard ISO 9001. The material for com-
piling the operations manual was collected through interviews with the company’s
management and by getting to know the company’s operations. When doing the
thesis, the company’s current operating methods and practices were introduced,
which were used to formulate operating instructions that complied with the re-
quirements of the standard.

As a result of the thesis, an operations manual and part of the process mapping
descriptions were made for the company, on the basis of which the company is
able to develop and implement its quality management system. Thesis project
also increased quality thinking inside the company. During the study, it was no-
ticed that the development of a quality management system requires a strong
commitment from the company’s management, especially when the company
has no previously made descriptions of processes and operations. As a follow-
up, the company should appoint or hire a new person to be responsible for the
implementation and development of the system for it to be effective.

Key words: ISO 9001:2015, operations manual, quality management system,
quality, leadership
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyd kasittelee laatua ja laadunhallintajarjestelmaa ja tyon tarkoi-
tuksena on luoda toimeksiantajayritykselle ajantasainen laatukasikirja, joka si-
saltda laadunhallintastandardissa ISO 9001:2015 asetetut vaatimukset. Laatu-
kasikirjan tarkoituksena on toimia yrityksen laatujarjestelman perustana seka

ohjeena laatujarjestelman kayttoon ja loppuun viemista varten.

Opinnaytetyon toimeksiantaja on IKASET Oy, joka sijaitsee Kangasalla. Yritys
on perustettu vuonna 2017, jolloin se muutettiin osakeyhtioksi nimenmuutoksen
yhteydessa vuonna 1993 perustetusta IK-asennus livonen Ari toiminimesta. Yri-
tyksen toimialana on sammuttimien huolto ja myynti, hitsauskaasupullojen
myynti ja tayttd seka kaasupullojen koeponnistukset. Yrityksen toimintaan kuu-
luu my0s pikapalopostien huollot ja tarkastukset, vaestonsuojien tarkastukset ja
tiiveyskokeet seka sammuttimiin ja hitsaukseen liittyva oheismyynti. Kangasalan
paatoimipaikan lisaksi yrityksella on toimipisteet myds Hameenlinnassa seka

Rautalammilla.

Yritys on kasvanut reilusti muutamien viime vuosien aikana ja on saanut yha
isompia yrityksia ja toimijoita asiakkaakseen. Yrityksen kasvattamista ja toimin-
nan tehostamista varten seka isommilta asiakkailta tulevan painostuksen takia
on yrityksessa paadytty kehittamaan laadunhallintajarjestelma. Yrityksella ei ai-
kaisemmin ole ollut kaytossa laadunhallintajarjestelmaa tai prosessien kuvauk-
sia, joten laatujarjestelman kehittamisen toivotaan parantavan yrityksen kilpailu-

kykya seka tehostavan sisaisten toimintojen tehokkuutta.



2 LAATU

2.1 Maaritelma

Laatukasitteella on monta erilaista tulkintaa eri tarkastelunakdkulmista riippuen.
Yleisesti laadulla ymmarretaan asiakkaan tarpeiden tayttymista yrityksen kan-
nalta mahdollisimman tehokkaalla tavalla. Asiakastyytyvaisyys ei siis ole itsetar-
koitus, johon pitaa pyrkia hinnalla milla hyvansa. Laadun maaritelmaan on jo
alusta alkaen sisaltynyt se, ettei virheita tehda. Asiat tehdaan oikein jo ensimmai-
sella kerralla ja joka kerta. Viela tarkeampaa kuin virheettomyys on kokonaislaa-
dun kannalta oikeiden asioiden tekeminen. Tuote saattaa yrityksen nakdkulmasta
olla erinomaisen taydellinen, mutta asiakkaan mielesta se voi olla ylilaatua, josta

han ei ole valmis maksamaan. (Lecklin, 2006, 18-19)

Laatu on siis sita, mita asiakas haluaa. Laatu on asiakkaan vaatimusten, odotus-
ten, tottumusten ja tarpeiden tayttymista. Aina se ei kyllakaan ole mahdollista tai
taloudellisesti kannattavaa, mutta Iahtdkohtana ovat kuitenkin asiakkaan odotuk-
set. Tarkeaa on siis selvittaa ja tietda, mita asiakas todella odottaa ja sitten to-
teuttaa se. (Pesonen, 2007, 37)

2.1 Laadun merkitys

Laadun merkityksia on monia. Eri yhteyksissa se voi tarkoittaa erilaisia asioita.
Se voi liittya odotuksiin, tuotteeseen, toimintaan, kokemukseen tai abstraktiin

kasitteeseen. (Lecklin & Laine 2009, 15) Tunnettuja laadun maaritelmia ovat:

e laatu on sopivuutta kayttotarkoitukseen (Joseph M. Juran)
e laatu on kykya tyydyttaa asiakkaan tarpeet (George D. Edwards)
e laatu on tyytyvaisyytta ja rahaa (Mikel Harry) (Lecklin & Laine 2009, 15).



Hyva laatu merkitsee siis tuotteiden virheettomyytta ja alhaisia laatukustannuk-
sia ja niiden seurauksena kustannustehokkuutta. Hyva laatu tayttaa asiakkaiden
tarpeet, vaatimukset ja odotukset ja lisda asiakastyytyvaisyytta. Tyytyvaiset asi-
akkaat ovat yleensa uskollisia yritykselle ja lisdavat ostojensa maaraa ja viesti-
vat positiivisesti myds muille potentiaalisille asiakkaille. Laadukkaan toiminnan
sisaiset ja markkinavaikutukset yhdessa parantavat yrityksen kannattavuutta.
Kannattavuus yhdistettyna laatuun mahdollistaa pitkajanteisen toiminnan ja aut-

taa muun muassa seuraavien asioiden saavuttamisessa. (Lecklin, 2006, 24)

e Kkilpailuedun saavuttaminen valituilla markkinoilla

e markkinajohtajuus

e yrityskuvan kohottaminen

e nopeampi reagointikyky ymparistomuutoksiin

e joustavuus tarpeellisten muutosten lapiviemisessa

e osallistuva ja motivoitunut henkilosto

e tunnettavuus hyvana tydnantajana ja yhteiskunnan jasenena (Lecklin,
2006, 24-25)

Lecklinin (2006, 25) mukaan, hyvaan laatuun pyrkimisen kannattavuutta voi-

daan tarkastella laadun merkitysta kuvaavan kaavion avulla (kuva 1).
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KUVA 1. Laadun merkitys (Lecklin 2006, 25)

2.2 Laadunhallintajarjestelma

Laatujarjestelman sertifioinnin kannalta asetetut vaatimukset on esitetty ISO
9001:2015 standardissa. Vaatimukset ovat kuitenkin asetettu yleisella tasolla,

joten jokainen yritys voi soveltaa vaatimukset omalle alalleen sopiviksi.
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Laadunhallintajarjestelma kattaa toiminnot, joilla organisaatio maarittelee tavoit-
teensa ja maarittaa prosessit ja resurssit, joita tarvitaan haluttujen tulosten saa-
vuttamiseen. Laadunhallintajarjestelmalla hallitaan vuorovaikutteisia prosesseja
ja resursseja, joita tarvitaan arvon ja tulosten tuottamiseen olennaisille sidosryh-
mille. Laadunhallintajarjestelman avulla ylin johto voi optimoida resurssien kay-
ton, ottaen huomioon paatoksensa seuraukset lyhyella ja pitkalla aikavalilla.
Laadunhallintajarjestelman avulla voidaan myds paattaa, kuinka kasitellaan
tuotteiden ja palvelujen tuottamisen tarkoitettuja ja tahattomia seurauksia. (1ISO
9000:2015, 7)

2.3 Laatukasikirja

Laatukasikirja ei ole pakollinen osa laadunhallintajarjestelmaa, mutta kaytan-
ndssa se on tarkea apuvaline. Laatukasikirjan tulee sisaltaa laadunhallintajar-
jestelman soveltamisala, menettelyohjeet ja kuvaus prosessien valisista vuoro-
vaikutuksista. Laatukasikirjan ei tarvitse olla kirja, vaan riittda, ettd dokumentaa-
tio voidaan tarvittaessa tulostaa. Laatukasikirjaa laadittaessa lahtokohtana ovat
yrityksen omat tarpeet. Sisalto ja rakenne tulee sovittaa mahdollisimman hyvin
niita palveleviksi. Hyva laatukasikirja auttaa ymmartamaan organisaation toimin-
taa kokonaisuutena ja sisaltaa toimintaan liittyvaa viisautta. (Lecklin 2006, 31—
32)

Laatukasikirja palvelee kaytannon apuvalineena toimintaan perehdyttaessa ja
tyon suorittamisessa. Jaottelu on selkea, asiat on kuvattu lyhyesti ja ytimek-
kaasti kaavioiden avulla. Laatukasikirja ei ole liilan yksityiskohtainen, mukaan
otetaan vain ohjauksen kannalta tarkeat asiat, ei jatkuvasti muuttuvien rutiinin
kuvauksia. Tarkoitus on, etta laatukasikirjaa ei paiviteta kovin usein ja muuttu-

viin ohjeisiin ja rutiineihin on vain viittaukset. (Lecklin 2006, 32)



10

2.4 Auditointi ja sertifiointi

Auditointi on johdon apuvaline laadunkehittamistydssa. Sisainen auditointi on
johdon itse tekemaa arviointia, ja sen tavoitteena on selventaa, miten yritys kay-
tanndssa toimii, mitka asiat ovat kunnossa, ja mihin pitaa kiinnittda huomiota ja
suunnitella parantamistoimenpiteita. Sisainen auditointi tapahtuu yleensa laatu-
funktion toimesta ja sen tuloksia hydodynnetaan johdon katselmuksissa.
Ulkopuolisten suorittama auditointi poikkeaa sisaisesta paitsi suorittajien osalta
my0s siing, etta se on yleensa luonteeltaan virallisempi ja palvelee tiettya tarkoi-
tusta kuten laatusertifikaatin hankintaa tai asiakkaan suorittamaa alihankkijan
hyvaksymista. Vaikka yritys ei toiminnassaan tarvitsisi ulkopuolisen auditointia,
niitd kannattaisi silti suorittaa ulkopuolisen nakemyksen saamiseksi. (Lecklin
2006, 72-73)
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3 1SO 9000 STANDARDISARJA

ISO-kirjainyhdistelma tulee sanoista International Organisation for Standardiza-
tion eli kyseessa on jarjesto, joka maailmanlaajuistesti kehittda ja markkinoi ylei-
sessa kaytossa olevia standardeja tuotteille, palveluille ja toiminnalle (Pesonen
2007, 74). ISO 9000- sarjan standardeja on ollut vuodesta 1986. Sarja on maa-
ilmanlaajuisesti tunnettu vaikuttavien ja tehokkaiden laadunhallintajarjestelmien

perustana (SFS ry 2021). ISO 9000 standardisarjaan kuuluu nelja standardia:

e SO 9000:2015 Laadunhallintajarjestelmat. Perusteet ja sanasto

e |SO 9001:2015 Laadunhallintajarjestelmat. Vaatimukset

e |SO 9004:2018 Laadunhallinta. Organisaation laatu. Ohjeita jatkuvan
menestyksen savuttamiseen

e SO 19011:2018 Johtamisjarjestelman auditointiohjeet

3.1 1SO 9001:2015

ISO 9001 on toimialasta riippumaton standardi ja sen vaatimuksia pystytaan so-
veltamaan kaikissa organisaatioissa niiden tuottamista tuotteista, toimialasta ja
koosta riippumatta. Laajan soveltamisen mahdollistamiseksi on standardin teksti
kirjoitettu muotoon "on oltava” tai "on maariteltava”, jonka seurauksena tekstit ei-
vat valttamatta ole selkeaa yleiskielta vaan enemman lakitekstia muistuttavaa.
(Pesonen 2007, 74-75)

ISO 9001:2015 perustuu standardissa ISO 9000 kuvattuihin laadunhallinnan pe-
riaatteisiin, joita ovat asiakaskeskeisyys, johtajuus, ihmisen taysipainoinen osal-
listuminen, prosessimainen toimintamalli, parantaminen, nayttoon perustuva
paatoksenteko ja suhteiden hallinta. (ISO 9001:2015, 6)

Standardin vaatimukset on jaoteltu seitsemaan eri osa-alueeseen, jotka ovat: or-
ganisaation toimintaymparistd, johtajuus, suunnittelu, tukitoiminnot, toiminta,
suorituskyvyn arviointi sekad parantaminen. Organisaation toimintaymparistéa

koskeva osio kasittelee ulkoisten ja sisaisten asioiden maarittelyn, sidosryhmien
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ja niiden tarpeiden tunnistamisen, laadunhallintajarjestelman ja sen laajuuden
maarittelyn seka prosessien tunnistamisen. Johtajuus osiossa varmistetaan ylim-
man johdon sitoutuminen laadunhallintaan ja asiakaskeskeisyyteen seka laatu-
politiikan ja olennaisten roolien marittely. Suunnittelu osio sisaltaa riskien ja mah-
dollisuuksien kasittelyn, laatutavoitteet ja niiden toteutuksen suunnittelun ja laa-
dunhallintajarjestelman muutosten suunnittelun. Tukitoiminnot sisaltavat resurs-
sit, patevyydet, tietoisuuden, viestinnan ja dokumentoinnin tiedot. Toiminta osio
sisaltaa aiheet: toiminnan suunnittelu ja ohjaus, tuotteita ja palveluja koskevat
vaatimukset, tuotteiden ja palveluiden suunnittelu ja kehittaminen, ulkoistettujen
prosessien ja ulkoisesti tuotettujen tuotteiden ja palvelujen ohjaus, tuotanto ja
palveluiden tuottaminen, tuotteiden ja palveluiden luovutus seka poikkeavien tuo-
tosten ohjaus. Suorituskyvyn arviointi sisaltda seurannan, mittaamisen, analy-
soinnin ja arvioinnin seka sisaisen auditoinnin ja johdon katselmuksen. Viimei-
sena osiona on parantaminen, joka sisaltaa yleiset parantamismahdollisuudet,
poikkeamat ja korjaavat toimenpiteet seka jatkuvan parantamisen. (ISO
9001:2015)

Organisaatio voi hydédyntaa naita vaatimuksia, kun:

e sen tarvitsee osoittaa kykynsa tuottaa johdonmukaisesti tuotteita tai pal-
veluja, jotka tayttavat asiakasvaatimukset seka tuotetta tai palvelua kos-
kevat lakien ja viranomaisten vaatimukset.

e se pyrkii lisaamaan asiakastyytyvaisyytta soveltamalla vaikuttavasti jar-
jestelmaa, joka sisaltaa jarjestelman parantamisen prosessit ja asiakas-
vaatimusten seka tuotetta koskevien lakien ja viranomaisten vaatimusten

tayttamisen varmistavat prosessit. (ISO 9001:2015, 10)
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4 TOIMINTAKASIKIRJAN TEKEMINEN

Laatukasikirjan luominen aloitettiin perehtymalla 1ISO-9001:2015 laadunhallinta
standardiin, siihen liittyvaan muuhun aineistoon seka laadunhallintaan koskeviin
kirjoihin. Laatukasikirjan tekeminen aloitettiin vuoden 2021 alussa, kun standar-
din kokonaiskuva oli selvilla. Toimeksiantajayrityksen yhteyshenkilon kanssa
kaytiin lapi laatukasikirjaan ja laatujarjestelmaan vaadittavat asiat seka selvitet-
tiin, mita standardissa vaadittavia asioita yrityksella oli jo valmiiksi maaritelty tai
kirjallisessa muodossa. Tapaamisella selvisi etta, ei aikaisemmin ole ollut kay-

tossa laadunhallintajarjestelmaa.

Laatukasikirjan luominen aloitettiin sisallysluettelon laatimisella (kuva 2), joka kat-
taisi kaikki standardissa vaadittavat asiat. Kasikirja rakentuu paaosin standardin
sisallon mukaan ja jakautuu kahdeksaan osa-alueeseen, jotka ovat: yrityksen
esittely, organisaation toimintaymparistd, johtajuus, suunnittelu, tukitoiminnot,
prosessit, suorituskyvyn arviointi seka parantaminen. Sisallysluettelon kokoami-
sen ja hyvaksyttamisen jalkeen, laatukasikirjan luomista ja tdydentamista jatket-

tiin haastattelemalla yrityksen johtoa jokaisesta osa-alueesta.
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Laatukasikirjan tarkoitus on toimia yrityksen laatujarjestelman esittelyna ja kasi-

kirjana, siksi se on my0s yllapidettava dokumentti. Ensimmaisessa kappaleessa

esitellaan yrityksen toimintaa seka sen tuotteita ja palveluita. Toiminnan parem-

maksi hahmottamiseksi, kerrotaan jo ensimmaisessa kappaleessa yrityksen toi-

mintastrategia, tulevaisuuden visio, yrityksen missio eli toiminta-ajatus, arvot

seka laatupolitiikka.

Laatupolitikan tarkoituksena on esittaa johdon maarittama yrityksen tarkoitus ja

suunta. Laatupolitiikan pitaa sopia yrityksen tarkoitukseen ja toimintaymparistoon

seka tuettava sen strategiaa. Laatupolitikan on muodostettava perusta laatuta-

voitteille ja sisaltaa sitoutumisen laatujarjestelman parantamiseen ja sen vaati-

musten noudattamiseen. (ISO 9001:2015, 13)
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4.2 Organisaation toimintaymparisto

Toimintaymparistda kasittelevassa kappaleessa kasitellaan ulkoiset ja sisaiset
asiat seka sidosryhmat, jotka voivat vaikuttaa yrityksen kykyyn tuottaa tuotteita
tai palveluita, seka naiden sidosryhmien asettamat vaatimukset. Kappaleessa
kaydaan lapi myos laadunhallintajarjestelman rakenne (kuva 3), joka koostuu

laatukasikirjasta, toimintaohjeista ja viitetiedostoista.

Laatujarjestelman soveltamisalaa maariteltdessa tultiin tulokseen, etta yrityksen
laatujarjestelman laajuus kattaa kaikki muut standardin kohdat, paitsi kohdan
8.3. Kyseista kohtaa ei talla hetkella nahda tarpeelliseksi, silla yritys ei suunnit-

tele tai kehita uusia tuotteita.

Laatukasikirja

Toimintaohjeet

Viitetiedostot

KUVA 3. Laatujarjestelman rakenne

4.3 Johtajuus

Standardin mukaan ylimman johdon on osoitettava johtajuutta ja sitoutumista
laatujarjestelman suhteen muun muassa, kantamalla vastuu laatujarjestelman

vaikuttavuudesta, varmistamalla, etta laadunhallintajarjestelman vaatimukset
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yhdistetdan organisaation lilkketoimintaprosesseihin ja edistamalla prosessimai-

sen toimintamallin ja riskiperusteisen ajattelun kayttéa. (1ISO 9001:2015, 13)

Kappaleessa esitellaan johdon sitoutuminen standardin vaatimuksia ja laadun-
hallintajarjestelman vaikuttavuutta kohtaan. Kappaleessa kaydaan lapi myos yri-

tyksen olennaiset roolit seka eri toimintojen vastuuhenkilot.

4.4 Suunnittelu

Suunnittelua kasittelevassa kappaleessa maaritellaan miten taataan ja vahviste-
taan laatujarjestelman haluttuja tuloksia seka vahennetaan ei-toivottuja vaiku-
tuksia. Naiden takaamiseksi on huomioitava yrityksen toimintaympariston ja si-
dosryhmien aiheuttamat riskit ja mahdollisuudet seka niiden korjaamiseksi tai

vahvistamiseksi kohdistuvat toimenpiteet.

Riskien ja mahdollisuuksien tunnistukseen yrityksessa kaytettin SWOT- analyy-
sitydkalua. Tunnistettujen riskien todennakdisyytta ja vaikutusta tullaan pisteyt-
tamaan riskienarvioinnin taulukolla, jonka avulla pystytaan maarittdamaan mihin

yrityksen tulisi panostaa.

Yrityksen asettamat laatutavoitteet ovat maaritelty standardin ohjeita noudat-

taen. Laatutavoitteet ovat suunniteltu olevan yhdenmukaisia yrityksen laatupoli-
tiilkan kanssa ja niiden soveltuvuutta ja toimintaa tullaan arvioimaan johdon kat-
selmusten yhteydessa. Laatutavoitteista on sailytettava dokumentoitua tietoa ja

niita paivitetaan aina kun se nahdaan tarpeelliseksi.

Laadunhallinta jarjestelmaan tehtavat muutokset tehdaan suunnitelmallisesti ja
harkitusti ottaen huomioon muutoksen tarkoitus seka mahdolliset seuraukset.

Muutokset laadunhallintajarjestelmaan tehdaan jarjestelmasta vastuussa olevan
henkilon toimesta, joka vastaa myos asiakirjojen valvonnasta ja pitamisesta ajan

tasaisina.
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4.5 Tukitoiminnot

Tukitoimintoja kasittelevassa kappaleessa kaydaan lapi yrityksen ja sen laatu-
jarjestelman toimintojen mahdollistajat. Kappaleessa maaritellaan laatujarjestel-
man ja prosessien toimintaan tarvittavat resurssit seka henkilot, prosessien
seka tuotteiden ja palveluiden tarvitsema infrastruktuuri ja toimintaymparisto,
mittauksen ja seurannan resurssit, henkildston patevyyden seuranta ja tietoi-
suus laatujarjestelmasta, viestinnan maarittely seka dokumentoidun tiedon hal-

linta.

Yrityksessa ylin johto maarittelee toiminnan ja laatujarjestelman mahdollistami-
seen tarvittavat resurssit, infrastruktuurin seka toimintaympariston. Yrityksen
johto tai henkildstohallinnasta vastaava henkilé nimeaa laatujarjestelman ja pro-

sessien vaikuttavaa toimintaa varten tarvittavat henkil6t.

Laatukasikirjaan sisallytettiin tiivistetyt ohjeet mittauksen ja seurannan resurs-
seista, patevyyden seurannasta, viestinnasta seka dokumentoidun tiedon hallin-
nasta. Tarkat ohjeet naista tukitoiminnoista sisallytetdan myéhemmassa vai-
heessa laatujarjestelman menetelmaohjeisiin, jossa ne ovat saatavilla niita tar-

vitseville.

4.6 Prosessit

Standardin vaatimuksen mukaan organisaation on maariteltdva laadunhallinta-
jarjestelmaa varten tarvittavat prosessit seka niiden soveltaminen organisaa-
tiossa. Prosesseja varten on muun muassa maaritettava niihin tarvittavat 1ahto-

tiedot, niiltd odotettavat tuotokset seka keskinaiset vuorovaikutukset (kuva 4).
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KUVA 4. Prosessikartta

Yrityksen toimintaan vaikuttavat prosessit seka niiden toimintaa avustavat tuki-
prosessit maariteltiin yhdessa yrityksen johdon kanssa. Ydinprosesseiksi maari-
tettiin myynti ja markkinointi, tilaus- toimitus seka tuotantoprosessi. Tukiproses-
seiksi eli ydinprosesseja tukeviksi prosesseiksi maariteltiin henkildstdnhallinta,

talous, johtaminen seka asiakastuki.

Prosessien vaiheita tunnistettiin uimarata- kaavioilla, joiden avulla saatiin pro-
sessin eri vaiheet seka tahot maaritettya. Prosessien kuvaukset laatukasikirjaa
varten tehtiin Microsoft Excelin visio lisdohjelmalla. Maaritellyista prosesseista
kuvattiin opinnaytetydn tekijan osalta vain muutama, silla yritys aikoo maaritella
prosessit myohemmassa vaiheessa entista tarkemmin ja harkitummin, kayttaen
apuna laatukasikirjan kuvauksia. Prosessien yksityiskohtainen kuvaus tehdaan
laatujarjestelman menettelyohjeisiin, kun taas laatukasikirjaan liitetaan proses-

sien kuvaukset tiivistetymmin.

Toiminta- kappaleen sisaltd yhdistettiin prosesseja kasittelevan otsikon alle.
Kappaleessa kasitellaan tarkeimmat toiminnot, joilla varmistetaan asetettujen
tavoitteiden saavuttaminen. Toiminta- kappaleeseen sisaltyy muun muassa
vaatimusten maarittely, ulkoisten toimittajien auditointi, omaisuuden hallinta,

tuotteiden luovutus ja sen jalkeiset toiminnot seka poikkeavien tuotosten ohjaus.
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Toimintaa- kappaleen sisaltavat kohdat kaytiin lapi haastattelemalla yrityksen
johtoa. Haastatteluissa kasiteltiin standardissa asetetut vaatimukset ja yrityksen
nykyinen toimintamalli. Laatukasikirjaan tehtiin haastattelujen pohjalta toiminnan

kuvaus, jonka mukaan yritys pystyy noudattamaan maariteltyja vaatimuksia.

4.6.1 Tilaus- toimitusprosessi

Yrityksen tilaus- toimitus prosessin lahtotietona toimi asiakkaan tekema tarjous-

pyynto ja prosessin lopputuotteena on tilauksen saapuminen asiakkaalle.

Tilaus- toimitusprosessi lahtee liikkeelle asiakkaan jattamalla tarjouspyynndlla,
joka saapuu myynnille kasiteltavaksi asiakkaan vaatimusten selvittdmiseksi
(kuva 5). Myynnilta tarjouspyyntd etenee tydnjohdolle tarjouskyvyn arvioimista
varten, tuotannon vastaavalle resurssien maarittdmista varten seka materiaalin
toimittajalle, joka selvittda tarvittavan materiaalin saatavuuden ja toimitusajan.
Tarjouspyyntd palaa takaisin myynnille, joka tekee saatujen tietojen pohjalta tar-
jouksen asiakkaalle. Asiakkaan hyvaksyessa tarjouksen siirtyy tilaus tydonjohdolle
suunniteltavaksi. Mikali asiakas ei ole tyytyvainen tarjoukseen, menee se myyn-
nille uudelleenkasiteltdvaksi. Tydn suunnittelun jalkeen tilaus siirtyy tuotantoon ja

sielta asiakas saa tilaamansa tuotteen.
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Asiakas

Myynti

Tyénjohto

Tuctanto

Toimittaja

KUVA 5. Tilaus- toimitusprosessi

4.7 Suorituskyvyn arviointi

Standardin suorituskyvyn arviointia kasittelevassa kappaleessa ohjeistetaan, etta
yrityksen on maariteltava seurattavat ja mitattavat asiat, miten ja milloin kyseiset
asiat toteutetaan seka milloin niiden tuloksia arvioidaan. Yrityksen on myds maa-
riteltava asiakastyytyvaisyyden hankkimis-, seuranta- ja katselmointimenetelmat
seka suunniteltava sisaisen auditoinnin ja johdon katselmusten toiminta. (SFS-
EN I1ISO 9001:2015, 27)

Yrityksessa sen ja laatujarjestelman toimintakykya seurataan ja arvioidaan, joh-
don suorittamissa katselmuksissa seka sisaisen auditoinnin avulla. Mittareina
suorituskyvylle ja toimivuudelle toimii asetettujen laatutavoitteiden edistyminen,
prosessien toiminnan tulokset, asiakastyytyvaisyyden taso seka muut yrityksen
maarittelemat mittauksen ja arvioinnin kohteet. Asiakastyytyvaisyyden tasoa yri-
tyksessa seurataan paasaantoisesti asiakkaiden suullisesti antaman palautteen
avulla. Annettuun asiakaspalautteeseen pyritdan reagoimaan jo viikoittaisissa

palavereissa tai vimeistaan johdon katselmuksissa.
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Varsinaiset johdon katselmuksen seka sisaisen auditoinnin toteuttamista varten
tarvittavat suunnitelmat ja ohjeistukset laaditaan yrityksen johdon puolesta myo-
hemmassa vaiheessa, silla yritys naki paremmaksi toteuttaa ne omalla aikatau-

lullaan.

4.8 Parantaminen

Standardin, parantamista kasittelevassa kappaleessa kerrotaan, etta yrityksen
on maariteltdva, miten parantamismahdollisuuksia valitaan ja miten toimitaan

erilaisten poikkeamien sattuessa.

Yrityksessa jatkuva parantaminen on olennainen osa sen toimintaa, laatujarjes-
telman kehittdmisen myd6ta, siihen aletaan keskittya entistda enemman. Paranta-
miskohteista saadaan tietoa muun muassa johdon katselmuksien ja auditointien

tuloksista.

Johdon yhteyshenkil6a haastatellessani, yrityksella ei viela ollut erilaisten poik-
keamien hallintaan kehitetty ohjeistusta. Johdon tavoitteenaan on parantamista
edistaakseen suunnitella poikkeamille tehtava toimenpiteet ensimmaisten pa-

rantamiseen liittyvien toimintojen joukossa.
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5 POHDINTA

Opinnaytetyon tekeminen aloitettiin vuoden 2020 lopulla, tutustumalla laatua ja
laadunhallintaa kasittelevaan kirjallisuuteen seka itse ISO 9001:2015 laadunhal-
lintastandardiin. Kirjallisuuteen tutustumalla saatiin parempi ymmarrys standar-

din vaatimuksista.

Opinnaytetyon tavoitteena oli tutustua laadun ja laadunhallinnan merkitykseen
seka tuottaa yritykselle ISO 9001:2015 laadunhallintastandardin vaatimukset
tayttava toimintakasikirja. Toimintakasikirjan kehittamisen tarkoituksena oli
saada aikaiseksi runko laadunhallintajarjestelman toteuttamiselle, jonka mu-
kaan yritys pyrkii kasvattamaan toimintojensa tehokkuutta seka parantaa asia-

kastyytyvaisyytta.

Opinnaytetyon tuloksena saatiin yritykselle laadittua toimintakasikirja, joka sisal-
taa standardissa vaaditut asiat, seka osan prosessien kuvauksista. Laatukasi-
kirjan toteuttaminen vaatii kuitenkin monien erillisten tiedostojen tai ohjeiden
luomista johon laatukasikirjassa viitataan, kuten sisaisen auditoinnin ja johdon
katselmusten suunnittelun ja ohjeistuksen. Toimintakasikirjassa viitattuja toimin-
taohjeita ei tehty kasikirjan litteiksi silla yritys naki parhaaksi, etta he kehittavat

vaaditut liitteet ja ohjeet omalla aikataulullaan.

Talla hetkella suuri osa laadunhallintajarjestelman tuomista toiminnoista kaatuu
vain muutaman henkilon suoritettavaksi, joilla ei valttamatta riita resurssit keskit-
tya laatujarjestelman kehittamiseen. Laadunhallintajarjestelman vaikuttavaa
kayttoonottoa varten yrityksen tulisi palkata erillinen henkild vastaamaan laa-

dunhallintajarjestelman kayttdonotosta ja kehittamisesta.
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