Oili Ponkala

LAADUNJOHTAMISJARJESTELMA PIENYRITYKSELLE
SFS EN ISO 9001 STANDARDIN MUKAAN

Laatukasikirja LVI-SUUNNITTELU POHJOLA OY:lle

Opinnaytety0

CENTRIA AMMATTIKORKEAKOULU
Liiketalouden koulutusohjelma

Kesakuu 2013



¢ Centria

AMNMATTIKORKEAKOULU

THVISTELMA OPINNAYTETYOSTA

Yksikkd Aika Tekija
Ylivieskan yksikko Kesékuu 2013 Oili Ponkala

Koulutusohjelma
Liiketalouden koulutusohjelma

Tyon nimi

LAATUJOHTAMISJARIJESTELMA PIENYRITYKSELLE SFS EN 1SO 9001
STANDARDIN MUKAAN

Laatukasikirja LVI-Suunnittelu Pohjola Oy:lle

Tyon ohjaaja Sivumaara
Markku Lahtela [49 +77]

Tydelamaohjaaja
Petri Pohjola, LVI-Suunnittelu Pohjola Oy

Opinnaytetyon toimeksiantaja LVI-Suunnittelu Pohjola Oy suunnittelee ja toimittaa LVI-
suunnitelmia valtiolle, yrityksille ja kotitalouksille Suomessa ja naapurimaihin.
Opinnaytetyon tavoitteena oli rakentaa yritykselle laadunjohtamisjérjestelmé ja laatia ISO
9001 -standardin mukainen laatukasikirja. Laatukasikirjan avulla pyrittiin selkiyttdméan
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kehittdmistyon tuloksena syntynyt laatukasikirja on tyon liite ja se on toimeksiantajan
pyynnosta kokonaisuudessaan salainen. Opinnaytetyon edetessa laadunjohtamisjarjestel-
maén tarpeellisuus vahvistui ja tyon sisaltoa otettiin yrityksessa vélittomasti kayttoon. Im-
plementointi jatkuu edelleen.
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The sponsor of this thesis is LVI-Suunnittelu Pohjola Oy, which plan, design and supply
plans for heating, ventilating and conditioning. Their customers are companies and house-
holds in Finland and neighbouring countries.

The objective of this development work was to design a Quality Management System and
prepare a quality manual of 1ISO 9001 for LVI-Suunnittelu Pohjola Oy. The implementa-
tion of a QM system and the respective QM manual is essential for a number of reasons,
for one the participation in local as well as international tenders, further to use the manual
as basis and support to train new employees and new members to the team. Furthermore it
will be the key element for the company to gain 1SO 9001 certification, which the
company intends to implement within short.

This thesis consists of a theoretical part and the quality manual. The key concepts and spe-
cialized vocabulary has been collected on the list. This study is to provide a brief overview
on the practices of Quality Management. Finally chapter 3 provides a number of easy to
use tools and methods to maintain and constantly improve the QM system, suitable also for
smaller companies and organizations. The most important part of the study are the chapters
4 to 8, interpretating the requirements of 1ISO 9001 and providing practical advice for the
actual implementation. The sequence of the chapters follows the line of requirements as
outlined in ISO 9001, thus enabling the user to work with the chapters in parallel with the
norm’s requirements.

The QM manual is incorporated in the second part of this bachelor study, however the
sponsor stipulated that the QM manual is not to be published. The Quality Manual pro-
gresses, its contents were taken immediately.

To enhance the practical approach of the study and besides the desk research, a number of
interviews with industry experts were held. These experts implement and support QM sys-
tems, particularly for smaller companies and organizations, and in turn they gained a great
deal of experience in the QM process.

Key words
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KESKEISET KASITTEET

Auditointi

Sisdinen auditointi tarkoittaa yrityksen oman tyontekijan suorittamaa
systemaattista ja dokumentoitua arviointia yrityksesta tai sen yhdesta
osa-alueesta. Sen tavoitteena on selvittdd, miten yritys kaytannossa
toimii, mihin pitdd kiinnittdd huomiota ja suunnitella parantamis-
toimenpiteitd. (ISO 9001.) Ulkoinen auditointi on ulkopuolisen; asiak-
kaan, toimittajan tai auditointiin erikoistuneen konsulttiyrityksen suo-
rittamaa systemaattista ja dokumentoitua arviointia. Tavoitteena on
tarkastaa ja vahvistaa standardin mukaisten vaatimusten tayttyminen
seka toiminnan tarkoitukseen sopivuus. (ISO 9001:2008 2008.)

Jatkuva parantaminen, PDCA-sylki

Kilpailukyky

Jatkuva parantaminen on laadunhallinnan johtava periaate ja asenne,
jossa erilaisten menetelmien avulla prosesseja pidetaan jatkuvan
kehityksen tilassa. Kehittaminen tapahtuu pienin askelin normaalin
tyonteon rinnalla (Lecklin 2006).

Kilpailukyvylla tarkoitetaan yrityksen suorituskyvyn vertaamista oman
alan kilpailijoihin. Yrityksen kilpailukyvyn arvioijia ovat esimerkiksi asi-

akas, omistaja tai tyontekija.

Kriittiset menestystekijat

Kriittiset menestystekijat ovat rajoitettu joukko tekij6itd, joista liiketoi-

minnan onnistuminen tai epdonnistuminen on kiinni (Lecklin 2006).

Kokonaisvaltainen laadunhallinta / TQM

Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Total Quality Management) on koko
toiminnan, johtamisen, strategisen suunnittelun ja organisaation kehit-

tamisen kattavaa laadunhallintaa (Lecklin 2006, 17).



Laatujarjestelma

Laatujarjestelma tarkoittaa laadun aikaansaamiseksi kaytossa olevia
organisaation osia, vastuunjakoa, proseduureja, prosesseja ja resurs-
seja (Lillrank 1998,132).

Laatukasikirja

Laatukasikirja on standardin vaatimusten mukaan laadittu kasikirja,
joka sisaltda laadunhallintajarjestelman soveltamisalan mukaan lukien
kaikki mahdolliset poikkeamat yksityiskohtineen ja perusteluineen.
Laatukasikirja sisdltaa laadunhallintajarjestelmé&a varten laaditut doku-
mentoidut menettelyt tai viittaukset niihin ja kuvauksen laadunhallinta-

jarjestelman prosessien valisista vuorovaikutuksista.

Laatusertifikaatti

Prosessi

Myonnetty laatusertifikaatti on osoitus siitd, ettd yritys tayttaa
standardin asettamat vaatimukset, yritys on laatinut ja dokumentoinut

laadunhallintajarjestelman ja noudattaa standardin vaatimuksia.

Prosessi on joukko toisiinsa liittyvia toimintoja ja niiden toteuttamiseen
tarvittavia resursseja, joiden avulla syotteet muutetaan tuotokseksi
(Laamanen & Tinnila 2009, 121).

Prosessikuvaus

Prosessikuvaus on prosessin ymmartamisen kannalta kriittisten toi-
mintojen ja asioiden maaritysten esittamistd (Laamanen & Tinnila
2009,123).

SFS EN ISO 9001:2008

SFS EN ISO 9001:2008 Suomessa kaytdssa oleva, vuonna 2008 uu-
sittu kansainvalinen ja eurooppalainen standardi, jossa on asetettu
vaatimukset laadunjohtamisjarjestelmaélle, ylimmalle johdolle, resurs-
sien hallinnalle, tuotteen toteuttamiselle ja mittaukselle, analysoimi-

selle ja parantamiselle.



Standardisointi
Standardisointi on yhteisten toimintatapojen laatimista. Standardit ovat
tarkoitettu helpottamaan viranomaisten, elinkeinoelaman ja kuluttajien
elamaa. Standardisoinnilla lisatdan tuotteiden yhteensopivuutta ja tur-
vallisuutta, suojellaan kuluttajaa ja ymparistoa seka helpotetaan koti-
maista ja kansainvalista kauppaa. Standardit julkaistaan asiakirjoina,
joita kuka tahansa voi hankkia ja kayttdd. Standardien kayttd ja

hyédyntaminen on maksutonta. (SFS 2013).

Tukiprosessit
Tukiprosessit ovat organisaation ydinprosesseja tukevia prosesseja

(Tuurala 2010).

Ydinprosessi
Ydinprosessi on suoraan ulkoiselle asiakkaalle arvoa tuottava pro-

sessi, joita ovat esimerkiksi tuotteiden kehittaminen, tuotteiden toimit-

taminen ja asiakastuki (Laamanen & Tinnila 2009, 122).
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1 JOHDANTO

Elamme epavarmoja aikoja. Talouskriisi, ilmastonmuutokset, globalisaatio, niukat
raaka-aineresurssit, yha lyhyemmat tuotteiden elinkaaret ja jatkuva tietotekniikan
nopea kehittyminen asettavat yritykset maailmanlaajuisesti jatkuvasti uusien
haasteiden eteen. Suuremmat yritykset ovat jo pitkd&n tiedostaneet, etta syste-
maattinen ja kattava laatujohtaminen on valttamattomyys yritykselle pystyakseen

kilpailemaan ja vastaamaan haasteisiin nykyisilla ja tulevaisuuden markkinoilla.

Nykypaivana 1SO 9001 standardin mukaisia laatujarjestelmia 1oytyy kaikilta aloilta
ja kaikenkokoisista yrityksista. Usein perustana ovat asiakkaan ja tuotteen toimit-
tajan solmimat laatusopimukset. Sertifioitu laatujarjestelma myos pienyrityksissa
on nykyaan usein edellytys tarjouskilpailuun osallistumiseen ja solmimaan liike-
toimintoja suurien konsernien kanssa. Sertifiointi voi olla ensimmainen askel kohti
kestavaa, kattavaa laatujarjestelmaa, joka tuo pitkakestoisia markkinaetuja ja nain

vahvistaa ja varmistaa yrityksen olemassaoloa.

Valitettavasti laatujarjestelman kayttoonotto, etenkin pienemmissa yrityksissa, ta-
pahtuu usein ilman tarvittavaa tahtoa ja intoa muuttaa vanhoja tapoja. Syyt tahan
ovat moninaiset. Kattavalle tutkimus- ja hankesuunnittelulle ei useinkaan ole riitta-
vasti henkildresursseja kaytavissa, ja varoja asiantuntijan palkkaamiseksi ei ole.
Siksi ei olekaan harvinaista, ettd pienyrityksilla on vaikeuksia toteuttaa ja soveltaa
standardin vaatimuksia omaan yritykseen. Usein laadunjohtamisjarjestelmén
implementointi toteutetaan ns. "sorkkarauta-menetelmalld”, jolla usein jopa saavu-
tetaan se himoittu sertifikaatti, mutta harvoin talla tavalla saavutetaan todellista

laadun paranemista.

Palveluiden laatu on noussut yhdeksi tarkeimméksi menestystekijaksi yritysten va-
lisessa kilpailussa. Laadukas tuote ei vield yksin takaa menestysta, mutta yrityk-
sen laadukas ja tehokas toiminta ja palvelut edesauttavat tiella menestykseen. Ei
pelkastdan valmistettua tuotetta, vaan myds asiakaspalvelua voidaan johtaa ja
arvioida. Laatujarjestelméan avulla voidaan johtaa ja ohjata yrityksen toimintaa.
Jarjestelmalla on merkitysta myds markkinoinnissa ja yrityksen uskottavuus- ja

luotettavuuskuvan luomisessa.



Tutkin opinnaytetytssani toimeksiantajani LVI-Suunnittelu Pohjola Oy:n tuotteen;
LVI-suunnitelman prosessia, sen kehittdmismahdollisuuksia ja laadunjohtamis-
jarjestelman systemaattista implementointia pienyritykseen. Laadunjohtamisjar-
jestelman rakentamisen tavoitteena on paasta laatuvirheita ja laatukustannuksia
ennakolta ehkaisevaan tyotapaan. Nain laatu siséltyy myds johtamiseen, suunnit-
teluun ja organisaation kehittdmiseen. Mutta kuinka yhdistan taman kaiken laatu-
kasikirjaan? Laatukasikirjaan, jolla yritys kykenee osoittamaan laatutavoitteensa ja
sen, miten ja millaista palvelun laatua se tuottaa. Asiakkaiden tarpeet ovat laatu-

toiminnan ensisijainen perusta.

Olen rakentanut opinnaytetyoni mukaillen varsinaisen laatukasikirjan rakennetta.
Johdannon ja toimeksiantajan esittelyn jalkeen luvusta 3 Idytyvat huomioitavat
asiat laadunjohtamisjarjestelman kaynnistamiseen, seka tyokaluja ja menetelmia
laatujarjestelman yllapitoon ja jatkuvaan laadun parantamiseen. Tyon ydinkohdat
l6ytyvat luvuista 4-8, joissa olen tulkinnut standardin 1ISO 9001 vaatimukset ja
ohjeet kaytannon toteutusta, laatukasikirjan laatimista varten. Opinnaytetydssani
kyseisten lukujen rakenne on yhdenmukainen standardin 1ISO 9001 vaatimusten
kanssa ja mahdollistaa nain lukemisen standardin kanssa rinnakkain. Kuten opin-
naytetyoni teoreettisesta viitekehyksesta kuviossa 1 nakyy, aloitin tyoni analy-
soimalla lahtétilanteen yrityksessa. Suurin osa ISO 9001-standardin vaatimuksista
liittyy kaytossa olevien prosessien kuvauksiin ja dokumentteihin. Tallin todettiin
prosessien olemassaolo, mutta ei dokumentoituna, todettin myds monien ns.
laatutydkalujen olevan jo kaytdssd, mutta niiden kaytdéssa ja dokumentoinnissa
ilmeni puutteita ja paadyttiin kehittamaan niitd. Suunnitteluvaiheessa laadun-
johtamisjarjestelmaan lisattiin puuttuvat keskeiset osiot kuten mm. laatupolitiikka ja
laatutavoitteet. Toteuttamisvaiheessa alettiin tyostaa laatukasikirjaa, jonka tyosta-
minen oli yllattdvan tyolasta. Laatukasikirja haluttiin tehdd heti ulkoasua myoten

standardin vaatimusten mukaisesti, ja taméa vaati aikaa.

Laadunjohtamisjarjestelman kayttoonotto ei tapahdu hetkesséd, vaan se koostuu
useista eri vaiheista. Uusia toimintoja suunnitellaan, otetaan kaytt66n, arvioidaan
ja tarvittaessa muutetaan ja otetaan jalleen kayttoon. Laadunjohtamisjarjestelma ei
ole koskaan lopullisesti valmis, vaan sita on aina kehitettdva kuten kaikkea muuta-

kin yrityksen toimintaa. Toimintaa ja prosesseja tulee jatkuvasti arvioida ja pyrkia



minimoimaan virheet. Yrityksessé tapahtuvat siséiset auditoinnit edesauttavat tas-
sa. Kun laadunjohtamisjarjestelma on yrityksessa taysin siséistetty ja laatukasi-
kirjan toiminnat omaksuttu, on ulkoisen auditoinnin aika. Sen suorittaa ulkopuo-
linen puolueeton taho. Hyvaksytyn ulkoisen auditoinnin my6té yritys saa vahvis-
tuksen siita, ettd yritys tayttaa standardin sille asettamat vaatimukset. Hyvaksytyn
sertifiointitarkastuksen jalkeen yritykselle mydnnetaan sertifikaatti, joka on voimas-

sa kolme vuotta.

Lahtotilanne Suunnittelu

Toteuttaminen

Asiakas-keskeisyys Riittavat resurssit

Dokumentit Laatukustannukset

Kilpailukyky, suorituskyky
Laadunjohtamisjarjestel
ma

Kannattavuus

Laatupolitiikka

Laadukas toiminta Laatutavoitteet

Laatukasikirja

Prosessit Prosessien hallinta

KUVIO 1. Opinnaytetydn teoreettinen viitekehys

Laatukasikirja on taman opinnaytetyon liitteend, ja toimeksiantajan toivomuksesta
salassa pidettava asiakirja. Yritys on kehittynyt ja laajentanut toimintaansa jatku-
vasti perustamisestaan 1988 lahtien ja yrityksen yksi seuraavista tavoitteista on
saavuttaa 1SO 9001-standardin mukainen laatusertifikaatti, ja taman myo6ta
vahvistaa kilpailu-asemaansa yha tiukemmaksi kayvilla markkinoilla.



2 LVI-SUUNNITTELU POHJOLA OY

LVI-Suunnittelu Pohjola Oy on perustettu vuonna 1988 Torniossa. Yritys suunnitte-
lee ja toimittaa lAmpo6-, vesi- ja ilmastointisuunnitelmia yrityksille, valtiolle ja sek&
kotitalouksille. Yrityksen tuote on LVI-suunnittelu. Yritys ottaa osaa tarjous-
kilpailuihin, myds potentiaaliset asiakkaat itse ottavat yhteytta yritykseen pyytaen
tarjouksen tai antaessaan toimeksiannon. Taman ns. mikroyrityksen toiminta-alu-
eena on koko Suomi. Taman lisaksi toimeksiantoja on ollut Ruotsissa, Saksassa
seka Venajalla.

2.1 Yritysfilosofia ja visio

LVI-Suunnittelu Pohjola Oy:n yritysfilosofia on hallita alan tietotaito perinpohjaisesti
ja kehittaa talta pohjalta korkealaatuisia suunnitelmia ja ratkaisuja. Yrityksella on
pitkat perinteet ja kokemus tdman filosofian tinkimattdmasta noudattamisesta. Nai-
na vuosikymmenind LVI-Suunnittelu Pohjola Oy on noussut yhdeksi johtavista
alan suunnitteluyrityksista. Tavoitteena on aina ollut I6ytdaa parhaat ratkaisut ja

nain taata asiakkaiden ja loppukayttgjien taysi tyytyvaisyys.

Yrityksen toiminta-ajatus on palvella asiakasta tarjoamalla korkealla ammattitai-
dolla valmisteltu LVI-suunnitelma, palvella luottamuksella ja avoimesti, sekd vas-
tuullisesti hyvaan palveluun ja laatuun pyrkien. Yrityksen toiminta-ajatus on saa-
vuttanut asiakkaiden vahvan luottamuksen, ja tdma on taannut yrityksen jatku-
vuuden ja menestyksen maassa viime vuosikymmenind vallinneista talouskrii-

seista huolimatta.

Yrityksen strategiaan ja tavoitteisiin kuuluvat hyvin tiiviisti maltillisen kasvun
hakeminen muun muassa liikevaihdon ja tuloksen kasvattamisen muodossa ja
taman myéta my6s henkilostomaardn kasvaminen. Verkostoitumiseen
panostaminen muiden saman alan yrittdjien kanssa, mukaan lukien arkkitehdit ja
raken-nusliikkeet, seka yrityksen imagon ja tunnettavuuden lisddminen esimerkiksi

mainonnan kautta, kuuluvat toiminnan painopisteisiin. Suunnittelutyén laadun



kehittdminen, laatusertifikaattin panostaminen ja henkildston ohjaaminen yha
laadukkaampaan ty6n suorittamiseen ovat keskeisia aiheita yrityksen toiminnassa.
Unohtamatta kestavan kehityksen huomioonottamista suunnittelu-tydssa energian

kulutuksella ja ymparist6-asioilla on suuri merkitys.

2.2 Kehittdmistehtava ja tavoitteet

Tyokokemukseni laatujohtamisesta ja opinndytetyon aiheen etsiminen johtivat
yhteistydbhon kyseisen yrityksen kanssa. Laatukasikirjan luominen on erittdin ajan-
kohtainen yritykselle. Laatusertifikaatti on usein ehdoton kriteeri yritykselle voidak-
seen osallistua tarjouskilpailuihin. Yritys oli vailla laadunjohtamisjarjestelmaa. Kos-
ka tavoitteena on saavuttaa ISO 9001 standardin mukainen laatusertifikaatti, on
laatukasikirjan luominen valttaméatonta. Taman myoéta halutaan kehittdé ja yhden-
mukaistaa LVI-Suunnittelu Pohjola Oy:n toimintatapoja ja saattaa prosessit kirjoi-

tettuun muotoon.

Tavoitteena on, ettd LVI-Suunnittelu Pohjola Oy pystyy osoittamaan kykynsa tarjo-
ta johdonmukaisesti palveluja, jotka tayttavat asiakasvaatimukset ja asian-
mukaiset lakisaateiset velvoitteet ja viranomaisten maaraykset 1ISO 9001:2008-
standardin  vaatimusten mukaisesti. Se pyrkii varmistamaan asiakas-
tyytyvaisyyden ja mahdollisuuksien mukaan lisddmaan sitd soveltamalla vaikut-
tavasti laatujarjestelmaa. Tahan sisaltyy mm. jarjestelman jatkuvaan parantamise-
en tahtaavia prosesseja seka sitoumus tayttaa asiakasvaatimukset ja asianmukai-

set lakisdateiset velvoitteet ja viranomaisten maaraykset.



3 LAATUTOIMINNAN KAYNNISTAMINEN

Paatos laadunjohtamisjarjestelmén kaynnistdmisesta saa alkunsa useimmiten
asiakkaiden vaatimuksista. Laatusertifikaatti on nayttoa siita, etta yritys tayttaa sille
standardin asettamat vaatimukset ja toimii naiden mukaan. Ylin johto tekee paa-

toksen laatutoiminnan kaynnistamisesta.

Yksi tarkeimmista ensimmaisista askelista laatutoiminnan kaynnistdmisessa on
laatupolitikan seka laadun ja laatutavoitteiden maarittdminen, naista on vastuussa
ylin johto. On nimettava henkild hoitamaan laatupaallikon tehtavia, pienyrityksissa
tointa voi hoitaa my6s ylin johto. On suositeltavaa palkata laadunjohtamisjar-
jestelman kaynnistamiseen laatualan asiantuntija, jolla on kokemusta myés ulkoi-
sesta auditoinnista. On mahdollista kdynnistaa prosessi myds itse, tosin ilman ko-
kemusta ja tuntemusta auditoinnista on tydlasta vieda prosessia eteenpain nor-

maalitybn ohessa.

3.1 Standardin valinta

SFS EN ISO 9000-standardisarja koostuu standardeista kuten SFS EN ISO 9000,
SFS EN ISO 9001, SFS EN ISO 9004 ja SFS EN ISO 19011. Lyhennykset
tarkoittavat seuraavaa: (ISO) kansainvélinen, (EN) eurooppalainen ja (SFS) Suo-
messa kaytettdva standardi. Perassa seuraava vuosiluku kertoo standardiversion
julkaisuvuoden. Jokaisella yrityksella ja alalla on oma yritysfilosofiansa ja oma ta-
voitteensa. Tulee harkita minka standardin sertifikaattia tavoitellaan. ISO 9000-
standardi on kansainvalisesti hyvaksytty referenssi, joka antaa suuntaviivat laa-
dunjohtamisen ja laatujarjestelman kehittamiselle. Nykyinen 1SO 9000-standardi
sopii yleispatevyytensa vuoksi kaikille toimialoille. (Jarvelin, Kvist, Kahari &
Raikkdnen 1995.)

ISO 9001 - standardi mé&arittelee tuotteiden laadunvarmistukselle ja asiakas-

tyytyvaisyyden lisdamiselle asetettavat vaatimukset. Sertifikaatti voidaan saada



vain taman standardin perusteella. ISO 9004 — standardi antaa laajemman n&ko-
kulman laadunhallintaan opastaen suorituskyvyn parantamista ja ISO 9001 - vaa-
timusten tayttdmistd. Ymparistdasioissa standardi 1ISO 14001 vastaa standardi
ISO 9001:ta. Useimmat muut ovat perusstandardeja taydentéavia ja opasluonteisia.
(Lecklin 2006, 310.)

3.2 Laadun kasite ja sen ominaisuuksia

Yleisesti laatu voidaan maaritella kyvyksi tayttaa asiakkaan tarpeet ja vaatimukset.

Yhteenvetona laatu tarkoittaa tuotteen ja tai palvelun

a) sopivuutta kayttoon ja tarkoitukseen,
b) asiakkaan nykyisten ja tulevien tarpeiden tayttamista laadun avulla,
C) tuotteen tai laadun markkinoinnin, insindériosaamisen, tuotannon ja

huollon kautta maarittyvia piirteitd, joiden avulla pystytaan tayttamaan
asiakkaan tarpeet,

d) vastaavuutta vaatimuksiin ja

e) toiminnan laadun avulla jatkuvasti kilpailukykyisend pysymista muut-

tuvissa olosuhteissa.

Toisaalta laatu ja luotettavuus ovat toisilleen hyvin l&heisia kasitteitd, ja ne usein
sekoitetaan keskenaan. Laatu tarkoittaa kuitenkin yrityksen kykya tayttda asiak-
kaansa tarpeet. Luotettavuus on puolestaan ominaisuus, jonka avulla nama tar-
peet pystytaan tayttdmaan jatkuvasti ja pitkdaikaisesti. Laatu on siis osa asiakkaan
ja tuotteen valista suhdetta, silla asiakas ostaa ennen kaikkea tarpeen tyydytysta
seka ratkaisua omille ongelmilleen. Kuluttajan tarpeet voivat siis liittya tuotteen
kayttbarvoon, hyotyarvoon ja suorituskykyyn, nayttbéarvoon eli imagon luomiseen
ja erottumiseen muista tai vaihtoarvoon, eli vaihto- ja sijoitusarvon séailymiseen tai
kaikkiin naihin kolmeen, Kkirjoittaa Silén teoksessaan laatujohtamisesta. (Silén
1998, 14.)



Laadun kasite on muuttunut alkuperaisesta tuotteen virheettomyydesta kokonais-
valtaiseksi liikkeenjohdon kasitteeksi. Nykyisin laatu kasitetdan yha useammin yri-
tyksen laaja-alaiseksi kehittamiseksi, jonka tavoitteena on asiakkaiden tyyty-
vaisyys, kannattava liiketoiminta ja pitkalla aikavalilla myoés kilpailukyvyn sailyt-
taminen ja kasvattaminen. Samalla laatu on kasitteellisesti muuttunut tarkoit-
tamaan kaikkea yrityksen toimintaa, tuotteen laadusta aina toimintaprosessien ja
asiakasyhteyksien kehittamiseen asti. (Silén 1998, 13.)

3.3 Laadun nakokulmia

Laatuun liittyy useita ominaisuuksia ja tunnusmerkkeja tarkastelundkdkulman
mukaan. Nama ominaisuudet eivat ole toisiaan poissulkevia vaan pikemminkin
taydentavia. Yrityskulttuuri maarittéda eri nakokulmien painoarvon. Yleisesti laadul-
la ymmarretddn asiakkaan tarpeiden tayttymista yrityksen kannalta mahdollisim-
man tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Asiakastyytyvaisyys ei siis ole itsetarkoi-

tus, johon pitaéa pyrkia hinnalla milla hyvansa. (Lecklin 2006, 18.)

Laatuun liittyy myds tarve suoritustason jatkuvaan parantamiseen, niin nopeasti
kuin kehitys sen sallii. Laadun maaritelmaan on jo alusta alkaen siséltynyt se peri-
aate, ettei virheita tehda. Viela tarkeampéa kuin virheettomyys, on kokonaislaadun
kannalta oikeiden asioiden tekeminen. Tuote saattaa yrityksen nakokulmasta olla
erinomaisen taydellinen, mutta asiakkaan mielesta se voi olla ylilaatua, josta han

ei ole valmis maksamaan. (Lecklin 2006, 19.)

Laatu on kasitteellisesti muuttunut tarkoittamaan kaikkea yrityksen toimintaa tuot-
teen laadusta aina toimintaprosessien ja asiakasyhteyksien kehittamiseen asti.

Tuotantotalouden professori Paul Lillrank on mé&aritellyt kuusi erilaista laadun né-

kokulmaa:

a) valmistuslaatu; joka on sujuvaa ja omaa kustannustehokkaan tuo-
tantoprosessin,

b) tuotelaatu; joka kattaa tuotteen suunnittelun ja asiakkaan tarpeiden

huomioonottamisen jo suunnitteluvaiheessa liittyen néin



C) asiakaslaatuun,
d) arvolaatu; joka tuo esiin parhaimman kustannus-hyotysuhteen,
e) kilpailulaatu, jossa huomioidaan kilpailijoiden toiminta, yrityksen laatu

on riittavaa, kun se on tasoissa kilpailijoiden kanssa
f) ympaéristolaatu; tarkasteltuna tuotteen elinkaaren aikaisia vaikutuksia
ymparistoon ja yhteiskuntaan. (Lillrank 1998, 28-39.)

Lecklinin mukaan yrityksen tarkein nakokulma on asiakkaan kokema laatu. Se tyy-
dyttaako tuote tai palvelu asiakkaan odotukset ja tarpeet muiden nakdkulmien tu-
kiessa tata (Lecklin 2006, 20).

Silénin mukaan laadun voi myds jakaa tuotteen laatuun ja toiminnan laatuun.
Organisaatioiden tuotteiden laadulla tarkoitetaan asiakkaalle syntyvaa kasitysta
organisaatiosta ja sen tuotteiden laadusta. Lisaksi yritykselle on tarked&, miten
asiakas kokee yrityksen tuotteet sen kilpailijoihin verrattuna. Talldin voidaan puhua
asiakkaan kokemasta suhteellisesta laadusta. Toiminnan laadulla tarkoitetaan
organisaation toimintojen ja prosessien kykya saavuttaa edella kuvattujen laadun
eri ndkokulmien mukainen tavoiteltu laatu ja laaduntuottokyky. (Silén 1998, 14.)
Mutta laatu on myds tuotteen tai palvelun kyky tayttdd asiakkaan tarpeet ja

odotukset seké tuottaa valmistajalleen voittoa.

Vuosikymmenten kehityksen kuluessa laatujohtamisen laadun k&site on laajen-
tunut sisaltamaan myos johtamisen, strategisen suunnittelun ja organisaation
kehittamisen. Asiakkaiden tarpeet ja asiakaskeskeisyys ovat nousseet sisdisten
toimintojen ohi. Yksittaisten tuotteiden ja palvelujen laadun lisdksi tarkasteluun on

tullut koko toimintoprosessin laatu. (Lecklin 2006.)

Laatujohtamisen avulla laatua ja toimintaa pyritddn hallitsemaan ja johtamaan
strategisesti. Laatujohtamisen tulee alkaa organisaation johdosta ja ulottua organi-
saation kaikkiin toimintoihin. Tarkoituksena on saavuttaa taloudellisia hyotyja,
alentaa kustannuksia ja kasvattaa voittoa erilaisten laatutekniikan menetelmien

avulla seka sitouttaa koko organisaatio jatkuvaan parantamiseen.
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Laatujohtaminen on keskeinen osa yritysjohdon johtamisty6ta. Laatujohtamisella
vaikutetaan siihen, etta yrityksessa tehdaan oikeita asioita mahdollisimman vir-
heettomasti. Laatujohtaminen ei ole irrallinen johtamisoppi, vaan se on yhteen-
sopiva esimerkiksi tulosjohtamisen ja tuottavuuden parantamisen kanssa. TQM-
periaatteiden mukaisesti yrityksen koko toiminta kuuluu laatujohtamisen piiriin.
Laadun ohjauksella tarkoitetaan standardin maarittelyn mukaan niiden tekniikoiden
ja toimintojen joukkoa, joita kayttamalla pyritdan tayttamaan vaatimukset. (ISO
9001:2008, 2008.)

3.4 Laatutydkalut

Standardi ei maarittele tiettyja tyokaluja laadunjohtamisjarjestelman kaynnista-
miseen tai yllapitoon, ne ovat jokaisen yrityksen itse valittavissa. Naista esimer-
kiksi affiniteettidiagrammit, puudiagrammit ja aivoriihet soveltuvat laadunjohtamis-
jarjestelman kaynnistamisvaiheeseen erinomaisesti. Affiniteettidiagrammiin kera-
taan kaikki irrallinen tieto, joka jarjestetdan aiheen mukaan ja havainnollistetaan
esimerkiksi kortein flappitaululle. Suhdekuvadiagrammeilla voidaan etsia syy-
/seurausmahdollisuuksia seké selkiyttdd prosessin suuntaa ja sen sisaisia vaiku-
tuksia. Matriisidiagrammit, Portfolio-analyysit, histogrammit, korrelaatiodiagrammit,
laatukortistot ja kalanruotodiagrammit sopivat niin laatujohtamisjarjestelman kayn-
nistamiseen kuin yllapitoon. On suositeltavaa kayttaa erilaisia menetelmia.
Laatutytkalujen kaytté onnistuu parhaiten ryhmatyéssa juontajan johdolla. Laa-
dunjohtamisjarjestelman yllapitoon ja laadun parantamiseen vaikuttavat edistavasti
huolellisesti suunnitellut ja toimitetut sisdiset auditoinnit ja ndissa todettujen paran-
nustoimenpiteiden kontrolli ja seuranta. Auditointi voidaan suorittaa yksittaisille
prosessille tai osastoille. Tarkastuksessa selvitetaan dokumenttien ajankohtaisuus

ja ovatko prosessit dokumentoitujen ohjeiden mukaiset.
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4 LAADUNJOHTAMISJARJESTELMA

Toiminnan laatu, alueellinen ja yhteiskunnallinen vaikuttavuus seké kansainvalisen
kilpailukyvyn vahvistaminen ovat nousseet valtakunnallisella tasolla kehittamisen
painopisteiksi. Laadunjohtamisjarjestelman toimivuus ja laatu ovat tulevaisuuden
kriittisiA menestystekijoita. Laatujarjestelman soveltamisessa on huomioitava ja
noudatettava standardin 1ISO 9001 asettamat vaatimukset seka standardin ISO
9000:2005 maarittelemat perusteet ja sanasto. Jos viitettad ei ole tarkennettu péi-

vaykselld, noudatetaan aina kyseisen dokumentin viimeisinta versiota.

4.1 Laadunjohtamisjarjestelman maaritelméa

Lecklinin mukaan ISO 9000-standardissa laadunhallinnalla tarkoitetaan koordi-
noituja toimenpiteitd organisaation suuntaamiseksi ja ohjaamiseksi laatuun liitty-
vissa asioissa, ja laadunhallintajarjestelmalla (Quality Management System) johta-
misjarjestelméd, jonka avulla suunnataan ja ohjataan organisaatiota laatuun
liittyvissa asioissa (Lecklin 2006, 29). On kuitenkin tarkoitus kehittéda laadukasta
johtamisjarjestelmad, siksi nykypaivana puhutaan laadunjohtamisjarjestelmasta.
Usein kirjallisuudessa kaytetaan laatujarjestelma -termid suppeammin kuvaamaan

erillista teknistd, laatuasioihin keskittyvdd menetelméa (Lecklin 2006, 29).

Laadunjohtamisjarjestelmalla tarkoitetaan niitd menettelytapoja, prosesseja ja vali-
neitd, joiden avulla yritys yllapitaé ja kehittda tyon seka tukitoimintojen laatua. Laa-
dunjohtamisjarjestelman tavoitteena on jasentaa ja systematisoida organisaation
toimintaa, tuoda tydkaluja arjen tyohon ja laadun jatkuvaan kehittdmiseen. Laatu-
johtamiseen kuuluvat sekd laadunohjaus ettd laadunvarmistus. Laadun
varmistuksen tavoitteena on saavuttaa sekd organisaation sisaisten etta

ulkopuolisten asiakkaiden ja viranomaisten luottamus tavoitteiden toteutumiseen.
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4.2 Laadunjohtamisjarjestelman malli

LVI-Suunnittelu Pohjola Oy:n laadunjohtamisjarjestelma on jasennetty, se muo-
dostuu tuoteprosesseista ja niiden hallinnasta seka toiminnan onnistumisen arvi-
oinnista ja jatkuvasta parantamisesta. Nain se systematisoi organisaation toi-
mintaa ja kehittdd sitd. Tuoteprosessi on jatkuvassa liikkeessa ja edellyttaa jat-
kuvaa aktiivista toimintaa. Kuviossa 2 on esitetty prosesseihin perustuvan laadun-
johtamisjarjestelméan malli. Se osoittaa asiakkaiden tarkean merkityksen maaritel-
tdessd vaatimuksia prosessien lahtotiedoiksi. Asiakastyytyvaisyyden seuranta
edellyttaa asiakkaan kokemuksen arviointia, jotta voitaisiin paatelld, onko asiak-
kaan vaatimukset taytetty. Asiakkaalla sekd muilla sidosryhmilla on erittain tarkea

rooli. He esittévat vaatimukset tuotteesta ja heilta tulee myds palaute.
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Laadun parantaminen
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- e 3 \ .
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KUVIO 2. Laadunjohtamisjarjestelman malli (ISO 9001:2008)

Organisaation tulee maarittaa ja hallita useita toisiinsa liittyvid toimintoja, jotta se

voisi toimia vaikuttavasti. Toiminta tai joukko toimintoja, joissa kaytetd&n resurs-
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seja ja joita johdetaan siten, etta toimintaan suunnatuista panoksista saadaan tuo-
toksia, voidaan kasittdd prosessiksi. Usein yhden prosessin tuotos on samalla

Seuraavan pI‘OSGSSi n panaos.

Laadunjohtamisjarjestelméssa kuvataan koko yrityksen organisaation toiminta-
tapaa ja rakennetta mahdollisimman avoimesti ja selkokielella. Kuviossa 2 kuva-
tusta laadunjohtamisjarjestelmasta selviaa koko yrityksen organisaatiorakenne,
prosessit, menettelytapojen ja resurssien muodostamat kokonaisuudet seka
toiminnan tehokas johtaminen, jotka ovat vahvasti sidoksissa toisiinsa. Laadun-
johtamisjarjestelma toimii jatkuvan parantamisen eli PDCA-syklin (suunnittele, to-

teuta, arvioi ja kehitd) periaatteita noudattaen.

4.3 Laatujarjestelméan rakenne

Laatujarjestelma koostuu seuraavista rakenneosista:

a) vastuut ja valtuudet laatuun liittyvista toimista.
b) organisaatiorakenne yrityksen yleisjohdon tasolla
C) resurssit ja henkilostod (tarvittavat henkiléresurssit ja vaadittavat eri-

koistaidot, tuotantovdlineet, tarkastus- ja testausvalineet) (kaikki hen-

kilosto - ei vain laatuhenkilosto)

d) laatukasikirja, tyoohjeet ja kaikki operatiiviset menettelyohjeet eri-

laisine liitteineen
e) aikakirjahallinnan suunnitelma

f) prosessikuvaukset

Pienissa yrityksissa rakenne voi olla hyvinkin supistettu resurssien puuttumisen
vuoksi. Usein vastuut ja valtuudet kasaantuvat ylimman johdon harteille ja tehtavia

joudutaan yhdistelemaan.
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4.4 Laatujarjestelmén yleiset vaatimukset

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen tulee laatia, dokumentoida
ja toteuttaa laadunhallintajarjestelma. Yrityksen tulee huolehtia laadunhallinta-
jarjestelman yllapitamisestd ja sen vaikuttavuuden jatkuvasta parantamisesta.
Yrityksen tehtaviin kuuluu maarittdd prosessit, joita laatujarjestelma ja sen sovelta-
minen koko organisaatiossa edellyttaa, seka maarittaa naiden prosessien keski-
nainen jarjestys ja vuorovaikutus. Yrityksen tulee maarittaa tarvittavat kriteerit ja
menetelmat, jotta naiden prosessien toiminnan ja ohjauksen tehokkuus voidaan
varmistaa. Lisaksi yrityksen tulee varmistaa naiden prosessien toiminnan ja seu-
rannan edellyttdmien resurssien ja informaation saatavuus, seka seurata ja tarvit-
taessa mitata ja analysoida naita prosesseja. Yrityksen tulee ryhtya tarvittaviin
toimenpiteisiin, jotta suunnitellut tulokset saavutetaan ja prosesseja parannetaan
jatkuvasti. (1ISO 9001:2008, 2008.)

4.5 Dokumentointia koskevat vaatimukset

Laatujarjestelmaa kuvaavien dokumenttien on oltava dokumenttien hallinnan piiris-
sa ja niilla tulee olla muista dokumenteista poikkeava yhtendinen ulkoasu. 1SO
9001-standardin vaatimusten mukaisesti laatujarjestelman dokumentointi sisaltaa
kuviossa 3 kuvatun yrityksen dokumentoidun laatupolitikan ja dokumentoidut
laatutavoitteet, laatukasikirjan, 1SO 9001-standardin vaatimat dokumentoidut
menettelyt ja tallenteet ja sellaiset asiakirjat ja tallenteet, jotka yritys on maaritellyt
tarpeellisiksi kyetakseen varmistamaan prosessiensa tehokkaan suunnittelun, toi-

minnan ja ohjauksen. (Brauer 2009, 47.)

Laadunhallinnassa patee: "mita ei ole dokumentoitu, ei ole myoskaan tehty.” Eri-
tyisesti sertifiointiauditoinnissa dokumenteilla on erittdin suuri painoarvo ja usein
puuttuvat dokumentit ovat syitd, miksi parannustoimenpiteitd joudutaan suorit-

tamaan sertifikaatin saamiseksi.
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KUVIO 3. Laatujarjestelman dokumentoinnin sisaltd

4.5.1 Laatukasikirja

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yritys laatii laatukasikirjan, joka sisal-
tdaa laadunhallintajarjestelman soveltamisalan mukaan lukien kaikki mahdolliset
poikkeamat yksityiskohtineen ja perusteluineen. Liséksi se siséltda laadunhal-
lintajarjestelméaa varten laaditut dokumentoidut menettelyt tai viittaukset niihin ja
kuvauksen laadunhallintajarjestelmén prosessien valisista vuorovaikutuksista.
Yrityksen tulee myos huolehtia laatukasikirjan yllapitamisesta. (ISO 9001:2008,
2008.)

Joskus laatukasikirjoja julkaistaan tai annetaan asiakkaan kasiin ja nain julkaistaan
tietoa yrityksen toiminnasta kuten laatupolitikasta ja laatutavoitteista. On erittéin
tarkeaa huomioida, ettei julkaistava laatukasikirja sisalla luottamuksellista tietoa.
(Graebig 2003, 36). Laatusertifikaatti on riittdva osoitus siitd, ettd yritys tayttaa

standardin sille asettamat vaatimukset.
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4.5.2 Asiakirjojen ja tallenteiden ohjaus

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti laatujarjestelman edellyttamia asia-
kirjoja tulee ohjata. ISO 9001-standardi edellyttaa, etta tarpeelliset ohjaustoimen-
piteet maaritetadn dokumentoidun menettelyn avulla, joka siséltyy laatukasikir-
jaan. Yrityksen tulee huolehtia siitd, etta asiakirjojen soveltuvuus hyvaksytaan
ennen julkaisemista, asiakirjat arvioidaan ja tarvittaessa paivitetdan ja hyvaksyn-
tdaan uudelleen. Yrityksessa on varmistettu, ettd asiakirjojen muutokset ja
kulloinenkin muokkaustila merkitaan, samalla on varmistettu, ettd kaikissa
tyOpisteissd on saatavilla niitda koskevien asiakirjojen voimassa olevat versiot.
Taytyy olla varmuus siitd, etta asiakirjat sailyvat lukukelpoisina ja helposti
tunnistettavina. Yrityksen laatujarjestelméan suunnitteluun ja toimintaan vaadittavat
ulkopuolista alkuperédd olevat asiakirjat merkitdan ja niiden jakelua ohjataan.
Vanhentuneiden asiakirjojen tahaton kayttd on estettava, ja jos niita jostakin

syysta sailytetddn, ne on merkittava asianmukaisesti. (Graebig, 2004.)

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen tulee ohjata tallenteita, joi-
den avulla vaatimuksenmukaisuus ja laatujarjestelméan tehokas toimivuus voidaan

osoittaa.

4.6 Laadunhallinnan periaatteet

Laadunjohtamisjarjestelméa pohjautuu kokonaisvaltaiseen laatuajatteluun ja — joh-
tamiseen (TQM). Sen keskeisia periaatteita ovat asiakassuuntautunut toiminta,
jatkuva toimintojen arviointi ja kehittdminen, prosessiajattelu seka laaja henki-
|6ston sitoutuminen toimintojen kehittdmiseen. Laadunjohtamisjarjestelman kayt-

toonotto tulee ndkyvaksi yrityksen toiminnassa, silla

a) laadunvarmistusjarjestelmé tuo PDCA-syklin (suunnittele-toteuta-arvi-

oi-kehitd) osaksi jokapaivaista tyota.

b) laadunvarmistusjarjestelma toimii keskeisena osana johtamis-

jarjestelmé&a ja toiminnanohjausta.
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C) laadunvarmistusjarjestelma ohjaa ja tukee ydinprosessien ja tukipro-
sessien toimintaa ja niiden hallintaa sek& toiminnan jatkuvaa paran-

tamista.

d) laadunvarmistusjarjestelma tuottaa dokumentoitua tietoa ja sita hyo-

dynnetaan aktiivisesti toiminnan kehittdmisessa.

e) laadunvarmistusjarjestelman tuottama dokumentaatio on lapindkyvaa
ja laatutydsta viestitaan avoimesti seka yrityksen sisalla etta keskeisil-
le sidosryhmille. (ISO 9001:2008, 2008, Kerner 2009.)

4.7 Laatukulttuuri

Toimivasta laatukulttuurista voidaan puhua, mikali asiakas- ja laatukeskeinen ajat-
telu- ja toimintatapa ovat sybpyneet organisaatiokulttuurin syvemmille ja alitajui-
sille perusolettamusten tasoille saakka. Organisaatiokulttuurin arvot, normit ja
perusolettamukset tukevat silloin kokonaisvaltaista laadun tekemista ja toiminnan

jatkuvaa kehittamista.

Laatukulttuurisuutta voidaan edistaa siten, ettéa keskitytddn organisaation toimin-
nan laatukeskeisten arvojen ja toimintaperiaatteiden vahvistamiseen oikein oival-
letun johtamisen avulla. Laatu ja asiakkaiden tyytyvaisyys on talléin nostettu toi-
mintaa ohjaaviksi keskeisiksi arvoiksi. Tarkemmin maariteltyna voidaan puhua
toimivasta laatukulttuurista silloin, kun organisaatio osaa kehittda pitkajanteisesti
omaa organisaatiokulttuuriaan kohti vakuuttavaa laatua tuottavaa toimintaa, seka
hybdyntad omaa kehityspotentiaaliaan ja osaamistaan. Kun toimivaa laatukult-
tuuria kehitetdan ja sita hyddynnetaan tehokkaasti, tuo se yritykselle kilpailuetua,
jota muiden on vaikea jaljitella. Talla tavoin asiakkaiden yksilollisestd tyydytta-

misesta tulee myds strateginen kilpailutekija. (Silen 1998, 47-48).

Organisaation toimiva laatukulttuuri tarkoittaa sita, ettd yritys ymmartdd laaja-
alaisen ja moniulotteisen laadun kasitteen ja organisoi oman toimintansa tahan

ymmarrykseen pohjautuen (Silen 1998, 48).
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4.8 Organisaation laaduntuottokyky

Silénin mukaan organisaation toimintakulttuurin sisaltamat perusolettamukset ja
niiden vahvuus ja suuntautuneisuus luovat pohjan organisaation laaduntuotto-
kyvylle. Mitad toimivampi organisaation laatukulttuuri on, sitd parempi on organi-
saation potentiaalinen laaduntuottokyky. Vastaavasti organisaatio parjaa markki-
noilla laatukilpailukykynsa avulla sitd paremmin, mita toimivampi sen laatukulttuuri
on. (Silen 1998, 48.)

Silénin mukaan organisaation laaduntuottokyky voidaan jakaa kuuteen laadun eri

nakokulmien mukaiseen osaan:

a) Hyva valmistuskeskeinen laaduntuottokyky pitda virheellisten tuot-

teiden ja palveluiden maaran vahaisena.

b) Hyvan tuotekeskeisen laaduntuottokyvyn avulla tuotetaan ominai-

suuksiltaan hyvia tuotteita.

C) Hyva arvokeskeinen laaduntuottokyky synnyttdd kustannus-hyoty-

suhteeltaan hyvia tuotteita ja luo hyttyarvoa asiakkaalle.

d) Hyva kilpailukeskeinen laaduntuottokyky tuottaa kilpailijoihin nahden

hyvaa laatua.

e) Hyva asiakaskeskeinen laaduntuottokyky pitaa asiakkaat tyytyvaisina.
Talloin asiakkaan tarpeet on osattu selvittdé ja ennakoida perinpohjai-
sesti, ja ne osataan my6s hytdyntdd tehokkaasti oman toiminnan ke-
hittamisessa. Asiakaskeskeisen laaduntuottokyvyn jatkuva kehittami-

nen on koko laatuajattelun keskeisin kulmakivi.

f) Hyva vyhteiskuntakeskeinen laaduntuottokyky tuottaa kokonais-
vaikutukseltaan myonteisia asioita suhteessa ymparoivalle luonnolle
ja yhteiskunnalle. (Silen 1998, 48-49.)

Organisaation kokonaisvaltainen laaduntuottokyky muodostuu siis néiden
kokonaisuudesta, mika luo yrityksen laatukilpailukyvyn perustan. Jos organisaatio
kiinnittaa pitkajanteisesti huomiota laaduntuottokyvyn nostoon, se voi onnistua

kehittamaan henkilostonsa keskuuteen toimivan laatukulttuurin. Organisaation
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osaamisvarannon maarittdd organisaatiokulttuuriin aikojen kuluessa sitoutunut
osaamisen maara ja laatu. Hyvéa ja laaja-alainen organisaation laaduntuottokyky

mahdollistaa puolestaan kestavan kokonaiskilpailukyvyn syntymisen.

Oikein oivallettu johtajuus osaa hyoddyntdd ja kehittdd organisaation osaamis-
varantoa ja edistaa sellaisten toimintatapojen ja arvojen syntya, jotka tukevat toi-
minnan laatukulttuurin rakentamista. Tama luo pohjan hyvélle laaduntuottokyvylle,
joka voidaan suunnata markkinoille oikeiden strategioiden avulla. Toimiva laatu-
kulttuuri ja siihen pohjautuva laaduntuottokyky kaantyvat nain - ei pelkastaan
laatukilpailukyvyksi vaan yleisesti ottaen kilpailukyvyksi. Laatukilpailukyky on aina
myos hintakilpailukykya suhteessa kilpailijoihin. On olennaista muistaa, ettéa toimi-
vasta laatukulttuurista seuraa aina alhaiset laatukustannukset ja sitd kautta hyva

hintakilpailukyky. (Laamanen & Tinnila 2009.)
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5 JOHDON VASTUU

5.1. Johdon vastuu ja sitoutuminen

Hyvaksymalla ja toimeenpanemalla laatukasikirjan yrityksen ylin johto sitoutuu

laadunhallintajarjestelman kehittamiseen, toteuttamiseen ja sen vaikuttavuuden

jatkuvaan parantamiseen, sek& osoittamaan taman viestimalla yrityksen hen-

kilbkunnalle asiakasvaatimusten ja lakisaateisten velvoitteiden sekd viran-

omaisten maaraysten merkityksen. (Graebig 2004, 43.)

Lisaksi ylin johto nayttdd sitoutumisensa maarittamalla laatupolitiikan ja varmis-

tamalla laatutavoitteiden maarittamisen, suorittamalla johdon katselmukset ja

varmistamalla resurssien saatavuuden. Johdon vastuu merkitaan laatukasikir-

jaan, ja sen tulee olla esimerkkina yrityksen jokaiselle tydntekijalle siitéa, kuinka

sitova laatujarjestelman kayttaminen on. llman johdon sitoutumista laadunjoh-

tamisjarjestelma ei toimi. (Lecklin 2006.)

5.2 Yrityksen laatupolitiikka

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen ylin johto on vastuussa sii-

ta, etta yrityksen laatupolitiikka

a)
b)

c)
d)

e)

on yrityksen toiminta-ajatuksen mukainen,

siséltdd sitoumuksen laatujarjestelman vaatimusten tayttdmisesta se-
ké& sen vaikuttavuuden jatkuvasta parantamisesta,

luo puitteet laatutavoitteiden maaritykselle ja arvioinnille,

viestitaan ja ymmarretaan yrityksen sisalla ja

sen soveltuvuutta arvioidaan jatkuvasti. (ISO 9001:2008, 2008.)

Yrityksen laatupolitiikka on yrityksen huoneentaulu ja jokainen tydntekija on omalta

osaltaan vastuussa siitd, etta yrityksen laatupolitikka eldad. (Laatukasikirja LVI-

Suunnittelu Pohjola Oy 2013, 15-16.) Laatupolitikka on laadunjohtamisjarjestel-
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man tarkeimpia siséaltéja. Yhdessa laatutavoitteiden kanssa se nayttaa yrityksen

kehityksen suunnan.

5.3 Yrityksen laatutavoitteet

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen ylin johto on vastuussa sii-
ta, etta tarvittaville toiminta-alueille ja tasoille yrityksen sisélla asetetaan laatu-
tavoitteet. Naihin sisaltyvat myos palveluille asetettujen vaatimusten tayttdmiseen
liittyvat laatutavoitteet. Laatutavoitteiden tulee olla mitattavia ja yhdenmukaisia laa-
tupolitikan kanssa. (Brauer 2009, 65.)

Laatutavoitteet on dokumentoitu laatukasikirjaan ja ne tulisi olla jokaisen yrityksen
tyontekijan tiedossa. Laatutavoitteiden tulee olla mitattavia ja yhdenmukaisia laatu-
politikan kanssa. Laatutavoitteet voidaan suunnitella vuosittain, nain toteutuu

my0s jatkuvan parantamisen prosessi.

5.4. Laadunhallintajarjestelman suunnittelu

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti ylin johto on vastuussa siitd, etta
laatujarjestelma suunnitellaan siten, ettd asetetut vaatimukset taytetdan ja laatu-
tavoitteet saavutetaan. Laatujarjestelma sailyy toimintakykyisena, kun siihen suun-

nitellaan ja toteutetaan muutoksia. (Graebig 2004, 44.)

5.5 Vastuut, valtuudet ja viestinta

5.5.1 Vastuut ja valtuudet

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen ylin johto on vastuussa sii-

ta, ettd vastuut ja valtuudet yrityksen sisalla maaritella&n, tiedot paivitetdan tarvit-

taessa ja niista tiedotetaan yrityksen siséalla. On suositeltavaa méaarittad nama tyo-
paikkakuvaukseen. (Graebig 2004, 47.)
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5.5.2 Ylimman johdon edustaja

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen ylin johto nimittdd laatu-
paallikon, joka on johdon jasen ja jonka laadunhallintaan liittyvdan vastuu-
alueeseen siséltyy myos yhteisty6 ulkopuolisten tahojen kanssa. (ISO 9001:2008,
2008.) Pienyrityksissa laatupaallikon tehtavia hoitaa yleensa ylin johto.

Riippumatta muista vastuualueistaan talla laatupaallikolla on seuraavat vastuut ja
valtuudet: varmistaa, etta laadunhallintajarjestelman vaatimat prosessit kaynnis-
tetdan, toteutetaan ja yllapidetaan, raportoida ylimmalle johdolle laadunhal-
lintajarjestelméan tehokkuudesta ja kaikista parannustarpeista ja varmistaa, etta
asiakasvaatimuksia koskevaa tietoisuutta edistetaan yrityksessa. (Graebig 2004,
48.)

5.5.3 Sisainen viestinta

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen ylin johto varmistaa, etta
yrityksen sisélla kaytetddn asianmukaisia viestintaprosesseja ja viestitdan laadun-
hallintajarjestelman vaikuttavuuteen liittyvista asioista. Taman lisaksi jarjestetaan

tarvittaessa palavereita ja kokouksia, joiden siséltd tulee dokumentoida.

5.6 Johdon katselmus

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti varmistetaan, ettd ylin johto arvioi
laatujarjestelmaa ennalta suunnitelluin valiajoin varmistaakseen sen jatkuvan so-
veltuvuuden, asianmukaisuuden ja vaikuttavuuden. Tama katselmus suoritetaan
kerran vuodessa laatup&allikon johdolla. Katselmuksessa arvioidaan mahdollisia
parannustoimenpiteitd seka laatujarjestelman muutostarvetta, laatupolitikka ja laa-

tutavoitteet mukaan lukien.
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5.6.1 Katselmuksen lahtotiedot

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti johdon katselmuksen lahtotietojen

tulee sisaltda seuraavaa:

a) auditointien tulokset,

b) asiakkailta saatu palaute,

C) prosessien suorituskyky ja tuotteen vaatimusten mukaisuus,

d) ehkaisevien ja korjaavien toimenpiteiden tilanne,

e) aiempia johdon katselmuksia seuranneet toimenpiteet,

f) muutokset, joilla voi olla vaikutusta laadunhallintajarjestelmaan
Q) seka parannusehdotukset. (ISO 9001:2008, 2008.)

Naiden perusteella voidaan arvioida laatutavoitteiden saavutettavuus.

5.6.2 Katselmuksen tulokset

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti johdon katselmuksen tulokset sisal-
tavat paatoksia ja toimenpiteitd, jotka liittyvat laadunhallintajarjestelmén suoritus-
kykyyn ja sen prosessien parantamiseen, asiakasvaatimuksiin liittyviin palvelun

parannuksiin ja resurssitarpeisiin.

Tarvittavat parannukset ja toimenpiteet siirretddn johdon katselmuksen hyvak-
synnan jalkeen laatukasikirjaan, josta ne ovat kaikkien nahtavilla. Laatupaallikon
tehtavana on huolehtia siita, etté katselmuksen parannukset ja toimenpiteet toteu-

tetaan seka arvioida toimenpiteiden tehokkuus.
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6 RESURSSIEN HALLINTA

6.1 Resurssien varaaminen

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen tulee maarittaa tarvittavat
resurssit ja huolehtia siitd, ettd ne ovat kaytettdvissa, jotta laadunhallinta-
jarjestelma voidaan toteuttaa, yllapitda ja sen vaikuttavuutta parantaa jatkuvasti.
On my0s varmistettava, ettd asiakkaiden tarpeet voidaan tyydyttaa ja tata kautta

varmistaa asiakastyytyvaisyys ja mahdollisesti parantaa sita. (Breuer 2009.)

6.2 Henkildresurssit

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yritys nimeda palvelun laatuun
vaikuttaviin tyotehtaviin vain sellaisia tyontekijoita, jotka ovat asianmukaisen am-
mattikoulutuksen, lisédkoulutuksen, kykyjensa ja tyokokemuksen perusteella pate-
vid naihin tyotehtaviin (Bailly 2009, 24).

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen tulee maarittaa patevyys-
vaatimukset niille tyontekijoille, joiden tyotehtavat vaikuttavat palvelun laatuun.
Yrityksen tulee tarvittaessa huolehtia henkiloston lisakoulutuksesta tai muista toi-
menpiteista asianmukaisen taitotason saavuttamiseksi. Tata varten on tehtava
vuosittaiset koulutussuunnitelmat. Yrityksen on arvioitava toimenpiteiden vaiku-
tusta ja huolehtia siita, ettd tyontekijat ovat tietoisia tydtehtaviensa merkityksesta
ja tarkeydestd seka siitd, miten he osaltaan vaikuttavat laatutavoitteiden saavut-
tamiseen. Yrityksen on dokumentoitava tyontekijoiden ammattikoulutuksen, lisa-
koulutuksen, taidot ja tydkokemuksen asianmukaisesti. (ISO 9001:2008, 2008.)
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6.3 Infrastruktuuri

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen tulee maarittaa sellainen
infrastruktuuri, jonka avulla palvelujen vaatimusten mukaisuus voidaan saavuttaa.
Yritys huolehtii siita, ettd tarvittava infrastruktuuri on tyontekijoiden kaytossa. Hen-
kilostdon on my0s sitouduttava sen yllapitamiseen. Infrastruktuuriin kuuluvat raken-
nukset, tyétilat ja niihin liittyva valineistd, prosessivalineet ja laitteet seka tarvittavat
tukipalvelut. (Graebig, 2004, 55.)

6.4 Tydymparisto

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen tulee maarittda sellainen
tyoymparisto, jossa palvelujen vaatimuksenmukaisuus voidaan saavuttaa. Yritys
huolehtii laatutavoitteita tukevan tydympariston luomisesta ja sitoutuu sen ylla-
pitdmiseen. Kasitteeseen "tydymparistd" sisaltyvat ne olosuhteet, joissa tyota teh-
daan, ja se kattaa myds fysikaaliset, ekologiset ja muut tekijat, (esim. melu, lampo-
tila, kosteus ja valaistus). (Bailly 2009.)
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7 TUOTTEEN TOTEUTTAMINEN

Tassa opinnaytetyossa keskitytaan yrityksen prosessien hallintaan ja doku-
mentoimalla ne laatukasikirjaan. Lahtotilanne oli selvitettava. Mika on yrityksen
paaprosessi, kuinka se kuvataan ja kuinka sita hallitaan? Ketk& osallistuvat pro-
sessiin ja milloin? Millaista asiakaspalaute on ja kuinka siihen reagoidaan?
Yrityksen dokumentit mm. tydsuunnitelmat, aikataulut ja kaikki suunnittelu-
prosessiin liittyvat lomakkeet paivitettiin kayttajaa paremmin palveleviksi. Samalla

selvitettiin prosessien toimivuutta ja sitd, mita toimintoja tulee kehittaa.

7.1 Tuotteen toteuttamisen suunnittelu

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen tulee suunnitella ja kehittaa
tuotteen toteuttamiseen tarvittavat prosessit. Sen on oltava yhdenmukainen laa-
dunhallintajarjestelmén muiden prosessien vaatimusten kanssa. Tuotteen toteut-
tamista suunniteltaessa yrityksen on kyettavd maarittdmaan laatutavoitteet ja
palvelulle asetetut vaatimukset. Tarve kaynnistaa maarattyja prosesseja, laatia
asiakirjoja ja hankkia palvelukohtaisia resursseja tulee olla hallinnassa. Yrityksen
tulee maarittaa tarvittavat palvelukohtaiset todentamis-, kelpuutus-, seuranta-,
mittaus- ja tarkastustoimenpiteet seka tuotteen hyvaksymiskriteerit ja tallenteet,
joita tarvitaan osoittamaan, ettd toteuttamisprosessit ja niissd syntyvat tuotteet
tayttavat asetetut vaatimukset. (ISO 9001:2008, 2008.)

7.2 Asiakkaaseen liittyvat prosessit

7.2.1 Tuotteeseen liittyvien vaatimusten maarittaminen

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yritys selvittaa asiakkaan nimeamat

vaatimukset mukaan lukien tuotteen tuottamista ja sen jalkeisia toimia koskevat

vaatimukset seka vaatimukset, joita asiakas ei ole nimennyt (niin kutsutut epa-

suorat vaatimukset), mutta joita maéaaritelty tai suunniteltu tarkoitus tiettavasti
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edellyttda. Lisaksi tuotetta koskevat lakisdateiset velvoitteet, viranomaisten
maaraykset ja kaikki muut yrityksen tarpeellisiksi katsomat vaatimukset tulee ottaa

huomioon tuotteen laatimisessa.

7.2.2 Tuotteeseen liittyvien vaatimusten katselmus

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen tulee suorittaa tuotteisiinsa
littyvien vaatimusten arviointeja. Nama arviointikatselmukset suoritetaan ennen
tuotteen tuottamiseen velvoittavan sopimuksen solmimista asiakkaan kanssa.
Katselmuksissa varmistetaan tarvittaessa, etté tuotteelle asetut vaatimukset on
maaritetty, ettei sopimuksen tai tilauksen sisaltdmien vaatimusten ja aikaisemmin
esitettyjen vaatimusten vélilla ole eroavaisuuksia, ja etta yritys pystyy tayttamaan

sovitut vaatimukset.

7.2.3 Viestinta asiakkaiden kanssa

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yritys maéarittelee tehokkaat viestin-
takeinot asiakkaiden kanssa kaytavélle viestinnéalle, talléin on kyseessa:

a) tuotteeseen liittyva informaatio,

b) tiedustelut, sopimukset ja tilausten kasittely muutoksineen

C) seka asiakaspalaute, mukaan lukien valitukset ja toimii niiden mukai-
sesti.

7.3 Kehittaminen

Useimmilla yrityksilla ei ole laadunjohtamisjarjestelman kaynnistamisvaiheessa
varsinaista kehittdmistoimintaa. Tall6in yksinaan laatujarjestelman kayttoénotto ja
implementointi kaikkiin yrityksen toimintoihin on riittdva haaste. On kuitenkin pyrit-
tava siihen, ettd laadunhallintajarjestelman jatkuva parantaminen jatkuu. Usein se

pohjautuu asiakaspalautteen huomioon ottamiseen.
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7.4 Ostotoiminta

7.4.1 Ostoprosessi

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yritys on vastuussa siita, ettd sen
ostamat tuotteet vastaavat niille asetettuja vaatimuksia. Toimittajia ja ostotuotteita
koskevat valvontamenetelmét ja valvonnan laajuus riippuvat ostetun tuotteen
merkityksesta palvelun tuottamisprosessissa. Yrityksen tulee arvioida toimittajien
kykya toimittaa sen vaatimusten mukaisia palveluja ja tuotteita ja valitsee
toimittajat taltd pohjalta. On laadittava kriteerit toimittajien valinnalle, arvioinnille ja
uudelleen-arvioinnille. On myo6s yllapidettava tallenteita arviointien tuloksista ja

tarpeellisista toimenpiteista.

7.4.2 Ostotiedot

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen tulee méaarittaa tiedot, jotka
ostettavan tuotteen kuvauksen tulee siséltda. Tarpeen mukaan naiden tietojen
tulee siséltad palvelujen, tuotteiden, menettelyjen, prosessien ja laitteistojen
hyvaksymista koskevat vaatimukset, henkildston patevyysvaatimukset ja laatu-

jarjestelmalle asetetut vaatimukset.
7.4.3 Ostettujen tuotteiden todentaminen
ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti tulee méaarittaa vaadittavat mittaus-

ja arviointimenetelmat ja kayttaa niita varmistamaan, ettd ostetut palvelut ja tuot-

teet tayttavat niille asetetut vaatimukset.

7.5 Tuotteen tuottaminen

Toimeksiantajani LVI-Suunnittelu Pohjola Oy:n tuote on suunnitteluprosessi, joka
lahtee asiakkaan tarpeesta saada kuvaus rakennuksen vaatimista LVI-jarjes-

telmista. Suunnitteluprosessi on aina yksilollisesti, asiakkaan toiveiden mukaisesti



29

tuotettu. Suunnitelman |ahtokohdat saadaan asiakkaalta, l&htGtietojen perusteella

laaditaan projektin tydsuunnitelma, joka sisdltaa aikataulun ja tehtavien jaon.

Prosessi 1

Tuoteprosessit

Prosessi 2

iy g

Hankesuunnitelma

Prosessi 3

l

Urakkalaskenta-
kuvat ja

tyopiirustukset

Suunnitteluty6

Luovutus

KUVIO 4. Yrityksen hankkeen eteneminen tuoteprosesseina (LVI-Suunnittelu

Pohjola Oy 2012, liite 3)

Ensimmainen prosessi on hankesuunnittelu, jonka k&ynnistdd asiakas. Hank-

keesta tehdaan alustava suunnitelma, mita ja miten ty6 tehdaan, ja maaritellaén

laajuus seka suunnittelun ajoitus. Asiakas maarittelee aina laajuuden ja hankkeen

budjetin. Hankesuunnitelmaan siséllytetddn myo6s rakennussuunnittelun tavoite-

maarittelyt, ja hankesuunnitelman pohjalta tehdaan investointipdatés. Kuviossa 4

vasemmalla oleva nuoli tarkoittaa tilausta ja sopimuksen tekovaihetta.

Kuten kuviossa 4 esitetty, toisessa prosessissa tehdaan suunnitelmasta luonnos.

Luonnossuunnittelun tuloksena valitaan ja maaritelladn kohteen suunnittelu-

ratkaisu, tekniset jarjestelmat ja toteutustapa seka tehdaan paatés luonnossuun-

nitelmien hyvaksymisestd. Valmis luonnossuunnitelma esitetdan asiakkaalle,

palautteen perusteella jatketaan suunnitteluty6ta.
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Kuviossa 4 oleva kolmas prosessi on itse tuotteen varsinainen toteutusvaihe,
jossa laaditaan prosessien 1 ja 2 perusteella toteutussuunnitelma, urakka-
laskentakuvat ja tyopiirustukset. Vaiheen péaéatteeksi valmistellaan hankinnat ja
tehdaan rakentamispaatds. Kuviossa 4 nuoli oikealle merkitsee tyon luovutusta
asiakkaalle. Rakentamisvaiheessa hankkeen suunniteltu lopputuote rakennetaan.
Rakentamisvaiheessa suunnittelutoimisto on mukana asiantuntijana, varmista-
massa suunnitelmien mukaisesta toteutuksesta seka varmistamassa laatuta-
voitteet tayttavasta lopputuloksesta. Ennen luovutusta hankitaan tarvittavat viran-

omaishyvaksynnét. Vaihe paattyy rakennuksen vastaanottopaatokseen.

Tavoitteena on viranomaisen hyvaksyma, lainsdddannén ja hyvan rakentamista-
van mukainen LVI-suunnitelma. Se on kustannustehokas ja toteutettavissa. Tuote
on onnistunut, kun se on sopiva tarkoitukseensa, viranomaissaadokset tayttava ja

asiakas on tilaukseensa tyytyvainen.

7.5.1 Tuotteen tuottamisen ohjaus

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yritys suunnittelee ja varmistaa, etta

tuote tuotetaan hallituissa olosuhteissa. Hallitut olosuhteet tarkoittavat soveltuvilta

osin:

a) kaytettavissa on tiedot, joilla maaritellaéan palvelun ominaisuudet,

b) kaytettavissa on tarvittavat toimintaohjeet,

C) kaytetaan sopivia valineita,

d) kaytettavissa on seuranta- ja mittauslaitteita ja niita kaytetaan,

e) seuranta ja mittaukset suoritetaan

f) ja palvelun hyvaksyntd, sen tosiasiallinen tuottaminen ja taman jalkei-

set toimet suoritetaan.

7.5.2 Tuotteen tuottamiseen liittyvien prosessien kelpuutus

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen tulee kelpuuttaa kaikki

tuotteen tuottamiseen tarvittavat prosessit, joiden tuloksia ei voida todentaa jal-
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keenpéain suoritetulla seurannalla tai mittauksella ja joiden puutteet tasta johtuen

iimenevat vasta, kun palvelu on jo tuotettu.

Kelpuutuksella osoitetaan, ettéd prosesseilla pystyddn saavuttamaan suunnitellut
tulokset. Yrityksen tulee méaaritella prosesseille kelpuutussaannokset, joiden tulee
siséltdd prosessien arvioinnille ja hyvaksynnélle sovitut kriteerit, henkildkunnan
patevyyttd ja valineita koskevat hyvaksynnat, maariteltyjen menetelmien ja menet-

telyjen kaytto, tallenteita koskevat vaatimukset ja uudelleenkelpuutus.

7.5.3 Tunnistettavuus ja jaljitettavyys

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksella on tarvittaessa kaytossa
jaljittamismenettely, jonka avulla tuote voidaan tunnistaa koko tuotantoprosessin
aikana.

7.5.4 Asiakkaan omaisuus

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen tulee kasitella asiakkaan
omaisuutta huolella koko sen ajan, kun se on yrityksen kaytdssa tai ohjattavana.
Yrityksen tulee tunnistaa, todentaa ja suojella sellaista asiakkaan omaisuutta, joka
on luovutettu yrityksen kaytettavaksi tai liitettavaksi palveluun. Jos asiakkaan
omaisuutta katoaa, vaurioituu tai se havaitaan muutoin kayttoon soveltu-
mattomaksi, tulee yrityksen ilmoittaa asiasta asiakkaalle ja yllapitaa siita tallen-

teita.

7.5.5 Tuotteen sailyttaminen

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yritys séailyttdd tuotetta koko tuo-

tantoprosessin ajan siten, ettd sen vaatimusten mukaisuus sailyy.
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7.6 Seuranta- ja mittauslaitteiden ohjaus

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen tulee maarittaa sellaiset
seurantatoimet ja mittaukset, joilla voidaan osoittaa tuotteen vaatimusten mukai-
suus sekd tdhan vaadittavat seuranta- ja mittauslaitteet. Yrityksen tulee luoda
prosessit, joiden avulla voidaan varmistaa seurannan ja mittausten suorittaminen

vaatimusten mukaisella tavalla.
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8 MITTAUS, ANALYSOINTI, JATKUVA PARANTAMINEN

8.1 Yleista

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen tulee suunnitella ja ottaa
kayttoon sellaiset seuranta-, mittaus, analysointi- ja parantamisprosessit, joita
tarvitaan osoittamaan, etta palvelu tayttaa sille asetetut vaatimukset,
varmistamaan laatujarjestelmén vaatimusten mukaisuus ja edistamaan laatu-
jarjestelman vaikuttavuuden jatkuvaa parantamista. Tahan sisaltyy myos tarkoi-
tuksenmukaisten menetelmien maarittaminen mukaan lukien tilastolliset

menetelmat ja niiden kayton laajuuden maarittaminen.

8.2 Seuranta ja mittaus

8.2.1 Asiakastyytyvaisyys

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti asiakastyytyvaisyytta tulee seurata.
Yrityksen tulee maarittdd, kuinka se hankkii tietoja asiakkaiden kasityksista tuot-
teistaan/palveluistaan ja kayttdd naita tietoja asiakastyytyvaisyyden mittaami-

Sessa.

8.2.2 Sisainen auditointi

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen tulee ennalta suunnitelluin
valiajoin tehda sisaisia auditointeja, jotta voidaan todeta, onko laatujarjestelma
ennalta tehtyjen suunnitelmien, ISO 9001-standardin ja yrityksen itsensa laatu-
jarjestelmélle asettamien vaatimusten mukainen, seka vaikuttavasti toteutettu ja
yllapidetty. Yrityksen tulee laatia kerran vuodessa auditointiohjelma, jossa otetaan
huomioon auditoitavien prosessien ja alueiden tilanne ja merkitys seka aikai-
sempien auditointien tulokset. TAma ohjelma siséaltda auditointikriteerit, -laajuuden,
suoritustaajuuden sekad auditointimenetelméat. Auditoijien valinnalla ja auditoinnin

suoritustavalla varmistetaan auditointiprosessin objektiivisuus ja tasapuolisuus;
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erityisesti tdhdennetdan, ettd auditoijat eivat saa auditoida omaa tyQaluettaan.
Auditointien suunnitteluun ja suorittamiseen, tallenteiden laatimiseen ja tulosten
raportointiin liittyvat vastuut ja vaatimukset on maaritetty dokumentoidun menette-

lyn avulla. Auditointeihin ja niiden tuloksiin liittyvat tallenteet sailytetaan.

Yrityksen on varmistettava, ettéa auditoidusta alueesta vastuussa oleva johto-
henkil6 huolehtii siitd, etta kaikki todettujen virheiden ja niiden syiden poistamiseen
tarkoitetut korjaukset ja korjaustoimenpiteet kaynnistetddn ilman aiheetonta
viivettd ja ettd seurantatoimenpiteisiin siséltyy kaynnistettyjen korjaustoimenpitei-
den todentaminen ja todentamisen tuloksista kertova raportti.

8.2.3 Prosessien seuranta ja mittaus

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen tulee tarkkailla ja seurata
laatujarjestelman prosesseja asianmukaisin menetelmin. Naita prosesseja ei kui-
tenkaan mitata. Jos suunniteltuihin tuloksiin ei paasta, yrityksen tulee huolehtia so-

veltuvin osin korjausten ja korjaustoimenpiteiden kaynnistamisesta.

8.2.4 Tuotteen seuranta ja mittaus

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen tulee seurata ja mitata tuot-
teen ominaisuuksia todentaakseen, etta tuotteelle asetetut vaatimukset taytetaan.
Seuranta ja mittaukset suoritetaan sopivissa palvelun tuotantoprosessin vaiheissa
ja niiden suunnitelmien mukaan, jotka on laadittu sekad yksittdisten ohjelma-
moduulien ettd koko kyseisen koulutusohjelman sdanndllisen evaluaation avulla.
Oletuskriteerien vaatimusten mukaisuus dokumentoidaan ja tallenteet sailytetaan.
Naista tallenteista ilmenee henkild tai henkil6t, jotka ovat vastuussa tuotteen
hyvaksymistarkastuksesta ennen tuotteen luovuttamista asiakkaalle. Yrityksen
tulee huolehtia siita, ettd sek& tuotteen hyvaksyminen etta tuottaminen tapahtuvat
vasta, kun kaikki suunnitellut toimet on tehty. Ellei paatdsvaltainen henkilo ja

soveltuvin osin asiakas toisin maaraa.
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8.2.5 Suunnitteluprosessin tarkistuspisteet

Toimeksiantajani LVI-Suunnittelu Pohjola Oy:ssé prosessia seurataan tarkkaan.
Kaikki muutokset, suunnitelmat, asiakirjat, tarkastukset ja suulliset sopimukset
dokumentoidaan seka kirjataan yksittaisten prosessien ajankayttéa. Kuviossa 5
ensimmaisend mittarina on tiedonkulkukanava, kuinka projekti etenee prosessista

toiseen.

Suunnitteluprosessin tarkistuspisteet

y/

< Palaute

Prosessi 1 Prosessi 2 Prosessi 3 \,—

e Suunnittelutyd

Tilaus

Hankesuunnitelma
Urakkalaskenta-

| kuvat ja
n tyopiirustukset

Luovutus

KUVIO 5. Suunnitteluprosessin tarkistuspisteet (Laatukasikirja LVI-Suunnittelu
Pohjola Oy 2012, liite 4)

Asiakkaalle annetaan mahdollisuus seurata tuotteen syntya ja vaikuttaa siihen.
Toiminta on lapindkyvaa, selkeda ja se on hallinnassa. Samalla mitataan
sisdisesti, tarvitaanko mahdollisesti muutoksia tai korjauksia ja seurataan niiden
syitd. Olisiko ne voitu valttdd? On tarkistettava, onko tieto ollut jo olemassa tai
onko tieto tulkittu vaarin. Toinen mittari on toimitusaika. Seurataan tyén etenemista
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eri tarkistuspisteiden valilla ja lopulliseen luovutukseen saakka. Samalla arvio-
idaan, onko eteneminen ollut paamaéaaratietoista ja arvioidaan mahdollisten

viivytysten syyt.

8.2.6 Tiedon kulun tarkkailu

Kuviossa 5 lomakkeet A, B ja C ilmaisevat tiedonkulkukanavaa asiakkaan ja yrityk-
sen vdlilla. Ne ovat asiakkaan antamaa informaatiota: piirustuksia, dokumentteja ja
keskusteluja. Keskustelut tulisi aina dokumentoida. Mitd selkeAmmin asiakkaalta
tuleva tieto maaritellaan tilauksen ja luonnoksien yhteydessa, sita selkedmpé&é on

itse tyon tekeminen, aikataulussa pysyminen ja tyén luovutus.

8.2.7 Toimitusajan tarkkailupisteet

Kuviossa 5 punaisella merkityt numeroidut pisteet ovat ajan mittauskohtia:

1) Tilaussopimuksen paivamaara, jossa sovitaan jo alustavasti aikatau-
lusta, milloin tuotteen on oltava luovutettu asiakkaalle pisteessa 6.
— suunta 1 — 6 = on tuotteen valmistumisaika, ks. tarkkailupiste 6.

2) Tarkkailupisteessa merkitddan paivamaara, jolloin luonnoksien teko
alkaa.
— suunta 1 — 2 = on hankesuunnitelman valmistumisaika.

3) Tarkkailupisteessa merkitdédn paivamaara, jolloin luonnos luovutetaan
asiakkaalle.
— suunta 2 - 3 on luonnosvaihe ja siihen varattu aika.

4) Merkitdadn paivaméaara, milloin asiakas antaa palautteen luonnoksesta.

— suunta 3 — 4 on asiakkaan varattu kommentointiaika.

5) Merkitdan paivamaara, milloin suunnittelutyd alkaa.
6) Merkitadn paivaméaara, jolloin urakkalaskentakuvat ja tyopiirustukset
luovutetaan.

— suunta 1 — 6 on koko suunnitteluprosessin kokonaiskesto.
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8.2.8 Prosessin hallinta

Prosessin hallintaa seurataan kuvion 5 mallia noudattaen. Arvioidaan, riittavatko
yrityksen resurssit, ovatko ne sijoitettu oikein, toimiiko prosessin aikatau-
luttaminen. Kommunikointi, informaation jakaminen prosessissa niin sisaisesti kuin
ulkoisestikin on erittéain tarkeaa ja se tulisi tyon luovutuksen jalkeen arvioida. My6s
asiakkaan palaute on aarettoman arvokas. Palautteen myéta on helpompi tarttua
epakohtiin ja pyrkid parantamaan prosessia. Myods prosessin aikana tehtyja muu-
toksia on arvioitava, mistd ne johtuivat, olivatko |ahtokohdat ep&aselvét tai vail-
linaiset, tuliko informaatio myoh&ssa. Prosessi on hallinnassa, kun kaikille siihen
osallistujille on selvaa, kuka tekee mita ja milloin, milla tavalla, missa ajassa. Kaik-

ki tiedot tulee dokumentoida ja sisallyttdaa suoraan laatukasikirjaan tai sen liitteiksi.

8.2.9 Asiakkaan palaute, tuotteen luovutus ja vastuu tuotteesta

Kuviossa 5 lomake B kuvaa asiakkaan antamaa lisétietoa. Tuotteen toteutukseen
kuuluu selkea tiedon kulkukanava: miten asiakas voi vaikuttaa tuotteen syntyyn.
Asiakas saa luonnoksen tilaamastaan tuotteesta ja antaa siitd palautteen. Usein
tilauksen yhteydessa ei kaikkia tietoja ole olemassa. Tiedonmaara kasvaa ja pro-
jektin etenemisen kannalta se selkeytyy. Asiakkaan antamaa palautetta arvos-
tetaan ja otetaan huomioon prosesseja kehitettdessa. Virheellinen tuote on korjat-
tava valittbmasti. Korjauksen jalkeen on pyrittdvd mahdollisimman tarkasti selvit-
tamaan, mika virhe oli ja mista se johtui. Ty6tapakuvauksiin ja laatujarjestelmééan
on tehtdva vaadittavat muutokset ja huolehdittava siita, ettei virhe paase toistu-

maan.

Kuviossa 5 lomake C on tuotteen luovutus, joka sisdltaa urakkalaskentakuvat ja
tyopiirustukset. Tyo luovutetaan siind muodossa, kuin se sopimukseen on kirjattu.
Luovutuksessa verrataan, onko sopimuksen A luovutuksen C mukainen. Saako
asiakas tilaussopimuksen mukaisen tuotteen? T&h&n asti tuoteprosessit ovat hal-
linnassa. Luovutuksen jalkeen urakkalaskentakuvien ja tyOpiirustusten perusteella

asiakas pyytaa tarjouksia ja tekee urakkasopimuksen, jolloin alkavat LVI-asen-
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nustyot. Rakennusvaiheessa on monia toimijoita: eri alojen suunnittelijoita ja

rakentajia.

Yrityksen vastuu tuotteesta jatkuu osittain koko rakentamisprosessin ajan.
Huolellisesti tehdyt selkeat suunnitelmat ja projektin hallinnat, luotettava informaa-
tion kulku prosessissa kaikkien toimijoiden kesken vaikuttavat myonteisesti
projektin onnistumiseen. Virheet suunnittelussa ilmenevat usein vasta rakennus-
vaiheen valmistuttua, ja virheista koituvat vahingot voivat nousta huimiin summiin.
Tasta syysta konsultti- ja yritystoiminta suunnittelutoimiston osalta on syyta

vakuuttaa.

8.3 Virheellisen tuotteen ohjaus

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen tulee varmistaa, etta tuote,
joka ei taytd vaatimuksia, tunnistetaan ja sitd ohjataan tahattoman kayton tai
luovuttamisen estamiseksi. Yrityksen tulee laatia dokumentoitu menettelyohje,
jonka avulla maaritetddn  virheellisen  tuotteen  k&sittelyd  koskevat
ohjaustoimenpiteet ja asiaan liittyvat vastuut ja valtuudet. Virheellisista tuotteista
johtuvat valitukset ohjataan ja dokumentoidaan. Niiden pohjalta kaynnistettyja

korjaus- ja ehkaisy-toimenpiteitéa ohjataan ja ne dokumentoidaan.

8.4 Tietojen analysointi

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen tulee kerata ja analysoida
tietoa kyetéakseen arvioimaan laadunhallintajarjestelman soveltuvuutta ja vaikut-
tavuutta sekd miten vaikuttavuutta voidaan jatkuvasti parantaa. Analysoitaviin
tietoihin kuuluvat seurannan ja mittauksen tulokset seka muista olennaisista lah-
teistd saatavat tiedot. Na&itd tietoja analysoimalla saadaan tietoa asiakas-
tyytyvaisyys-tilanteesta, palvelulle asetettujen vaatimusten tayttymisesta, proses-
sien ja tuotteiden ominaisuuksista ja niiden trendikehityksestd sek& mahdollisista

ehkaisevista toimenpiteista ja toimittajista.
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8.5 Parantaminen

Laatu-kasitteen maarittdminen on erityisen tarkeaa, silla ilman maaritelmaa laatua
ei voida mitata. Laatua mittaamalla arvioidaan tuote/toiminta. N&in laatua on mah-
dollisuus kehittdd. Laatu kertoo siita, missa maarin luontaiset ominaisuudet taytta-
vat ennalta asetetut vaatimukset. Laatu kertoo kilpailukyvystd markkinoilla ja siita,
missd maarin asiakkaan toiveet tayttyvat. (Bruhn 2003, 27.) Laadun paranta-
minen ja jatkuva parantaminen eivat ole enaa ainoastaan tuotannon tai perinteisen
insinGoriymparistbn omaisuutta. Suurin osa nykypdaivan tyévoimasta tarvitsee tilan-
teiden analysointia, ongelmien tunnistamista ja parannettujen ratkaisujen sovel-

tamista.

8.5.1 Jatkuva parantaminen

Yksi jatkuvan parantamisen tyokaluista on jatkuvan parantamisen ympyra, kan-
sainvalisesti siita kutsutaan PDCA-sykliksi. Lyhennys tulee sanoista: plan, do,

check ja act.

* 1. Maarittele
mita odotat
tapahtuvan.
Tama on

* 4. Standardoi
/vakauta se
mika toimii tai
aloita uusi

PDCA-sykli.

hypoteesi tai
Snnuste.

* 3. Vertaa 2. Testaa

todellista hypoteesia, eli
lopputulosta suorita prosessi
odotettuun J L suunnitelman
lopputulokseen. mukaan.

KUVIO 6. PDCA jatkuvan parantamisen ympyréa
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ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen tulee parantaa laatu-
jarjestelman vaikuttavuutta jatkuvasti kayttamalla hyvaksi laatupolitikkaa, laatu-
tavoitteilta, auditointituloksia, tietojen analysointia, korjaavia ja ehkaisevia toimen-
piteitd seka johdon katselmuksia. Kaikkia tyontekijoitéa rohkaistaan hahmottamaan
toimenpiteitd, joiden avulla laatujarjestelméa voidaan jatkuvasti parantaa, ja ilmoit-

tamaan ne johdolle.

Kuviossa 6 ympyra on kuvattu erilaisine vaiheineen. Ensimmaisessa vaiheessa
suunnitellaan toimenpiteet, niiden toteuttaminen ja mittaaminen ts. tehd&an
ennuste siitd, mitd odotetaan tapahtuvan, toisessa vaiheessa toimenpiteet
toteutetaan ja muutokset implementoidaan organisaation toimintaan, kolmannessa
vaiheessa verrataan todellista lopputulosta odotettuun tulokseen ja katselmoidaan
toimenpiteiden tehokkuus. Viimeisessd, neljannessa vaiheessa toimenpiteita
saadetaan tarvittaessa ja inte-groidaan prosessi organisaatioon niiltd osin, mika
prosessissa toimii ja muilta osin aloitetaan sykli toistamiseen. PDCA-sykKlin
perusajatus on: jatkuvaa, systemaat-tista parannustoimintaa, jossa yhden projektin
tultua valmiiksi aloitetaan uusi tai jatketaan edellisen parantamista, kunnes

asetettu tavoite saavutetaan.

Nykyisen laatuajattelun lahtékohtana ovat sidosryhmat, erityisesti asiakkaat. Laa-
tua verrataan ja mitataan asiakkaiden tarpeisiin, vaatimuksiin ja odotuksiin. Yrityk-
sen toiminta on laadukasta, jos asiakas on tyytyvdinen saamiinsa tuotteisiin.
Lecklin kuitenkin painottaa teoksessaan sitd, etta sisdisen toiminnan tehokkuus ja
virheettdmat lopputuotteet eivat takaa korkeaa laatua, vaan edellytyksena on ulko-

puolisen arvioijan, asiakkaan ndkemys. (Lecklin 2006, 18.)
8.5.2 Korjaavat toimenpiteet
ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen tulee kaynnistad korjaus-

toimenpiteet virheiden syiden poistamiseksi, jotta virheiden toistuminen estetaan.

Korjaustoimenpiteet mitoitetaan virheiden vaikutusten mukaan.
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Yrityksen tulee laatia dokumentoitu menettelyohje, joka maarittda vaatimukset

seuraaville:

a) virheiden arviointi (sis. asiakasvalitukset),

b) virheiden syiden selvittdminen,

C) toistumisen estavien toimenpiteiden tarpeen arviointi,

d) tarvittavien toimenpiteiden selvittdminen ja toteuttaminen,

e) toteutettujen toimenpiteiden tulosten tallentaminen

f) ja toteutettujen korjaustoimenpiteiden vaikuttavuuden arviointi.

Esille tulleita virheitd tulee ohjata ja dokumentoida virheraporttien avulla. Niiden
pohjalta kaynnistettyja korjaustoimenpiteitd ohjataan ja dokumentoidaan toimen-

pideraporttien avulla.

8.5.3 Ehkéisevat toimenpiteet

ISO 9001-standardin vaatimusten mukaisesti yrityksen tulee maarittda toimen-
piteet mahdollisten virheiden syiden poistamiseksi, jotta virheitd ei esiintyisi.
Yrityksen tulee huolehtia siita, ettd ehk&isevét toimenpiteet mitoitetaan mahdollis-

ten ongelmien vaikutusten mukaan.

Yrityksen tulee laatia dokumentoitu menettelyohje, joka maarittda vaatimukset

seuraaville:

a) mahdollisten virheiden ja niiden syiden selvittaminen,

b) virheitéd ehkaisevien toimenpiteiden tarpeen arviointi,

C) tarvittavien toimenpiteiden selvittaminen ja toteuttaminen,

d) toteutettujen toimenpiteiden tulosten tallentaminen

e) ja toteutettujen ehkaisevien toimenpiteiden vaikuttavuuden arviointi.

Esille tulleita virheita tulee ohjata ja dokumentoida virheraporttien avulla. Niiden
pohjalta kaynnistettyja ehkaisevia toimenpiteitd ohjataan ja dokumentoidaan toi-

menpideraporttien avulla.
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9 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

9.1 Tavoitteet ja tulokset

Opinnaytetyon tavoitteena oli laadunhallintajarjestelman kaynnistaminen yrityk-
sessd, kehittdaa LVI-Suunnittelu Pohjola Oy:n prosesseja ja toimintamenetelmia ja
nain paasta laatuvirheita ja laatukustannuksia ennakolta ehkaisevaan tydtapaan.
Seka laatia naista yritykselle kirjallinen ohje, ISO 9001-standardin mukainen laatu-
kasikirja. Laatukasikirja, jolla yritys kykenee osoittamaan laatutavoitteensa ja sen,
miten ja millaista palvelun laatua se tuottaa. Laatu sisédltyy johtamiseen,
suunnitteluun ja koko organisaation kehittamiseen. Asiakkaiden tarpeet ovat laatu-

toiminnan ensisijainen perusta.

Tyo lahti alkuun tyontekijoiden haastattelulla tyén lomassa toimitusjohtajan
toimesta. Naméa keskustelut toivat esiin erilaisia nakokulmia siitd, kuinka laatu
voidaan ymmartdd ja kuinka sita voitaisiin mitata. Yrityksessa paadyttiin yhteis-
tuumin tulokseen, ettd laatua on tyytyvainen asiakas. Asiakas on tyytyvainen,
mikali hé&nen kokemuksensa ovat parempia tai yhta hyvia kuin hanen
odotuksensa. Laatu ei ole kuitenkaan yksin tata, myos tyytyvainen tyontekija,
viihtyisd tyoymparistd ja ilmapiiri vaikuttavat tyon laatuun. Tyontekijoiden
haastattelun pohjalta voitiin todeta yrityksen tyontekijoiden viihtyvan tydssaan.

Yritys panostaa tyontekijoiden koulutukseen seka fyysiseen hyvinvointiin.

Tyon edetessa tyon laatua ja prosesseja pohdittiin yrityksessa tyontekijoiden
kesken, ja tieto kulki toimitusjohtajan kautta sahkopostin valityksella opinnayte-
tyontekijalle. Todettiin, etta laatujohtaminen on ollut yrityksessa kaytéssa alusta
alkaen kuten yrityksen toiminta-ajatuksesta kay ilmi. Sita vain ei ole paddmaara-
tietoisesti johdettu. Yrityksen laatupolitikka ja laatutavoitteet kirjattiin ylos, ja ne
pyritaan aiempaa tehokkaammin huomioimaan yrityksen toiminnassa. Prosessien
saattaminen kirjalliseen muotoon osoittautui vaikeimmaksi tehtavaksi. Useamman

paivityksen jalkeen prosessikuvaukset hyvaksyttiin kdytdnnon mukaisiksi.
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Tavoite selkiyttaa tyonjakoa ja vastuualueita seka yhtenaistaa tybtapoja saavu-
tettiin kirjallisten ohjeiden my6ta. Opinnaytety6ta aloitettaessa yritys oletti tuot-
tavansa laadukasta lopputuotetta, mutta laadun mittaamisesta ei ollut olemassa
minkaanlaista mittaria. Asiakkailta saatu palaute on ollut yleensa positiivista, ja
tyytyvaisten asiakkaiden kautta yritys on saanut lisdd uusia asiakkaita. Nyt asia-
kaspalautelomakkeen myota asiakkailta voidaan pyytdad kirjallista palautetta, ja

nain laatua voidaan vastaisuudessa mitata.

Taman opinnaytetyoprosessin myota LVI-Suunnittelu Pohjola Oy:n henkilostod
joutui pohtimaan ja suunnittelemaan muun muassa erilaisia prosesseja, kaavioita,
lomakkeita ja toimintatapojaan. Tama tydpanos edesauttaa laadunjohtamis-

jarjestelman sisaistamisessa, kaikilla on samat ja selkeat tavoitteet mihin pyritaan.

Asetetut tavoitteet; laadunjohtamisjarjestelman kaynnistdminen, toimintojen
ohjeistus ja yhtenaistaminen seka laatukasikirjan luominen saavutettiin. Nyt kun
laadunjohtamisjarjestelma on vasta kaynnistynyt, on vield liian aikaista arvioida
toimintatapoja, joilla paastd laatuvirheita ja laatukustannuksia ennakolta
ehkaisevaan tyttapaan.

Laatukasikirja eteni aika joutuisasti yleisesti kirjoitettuna. Laatukasikirja sisaltaa
paapiirteissadn aina samat tietyt kappaleet; kasitteet, laadunhallintajarjestelma,
johdon vastuu, resurssien hallinta, palvelun toteuttaminen, ja lopuksi mittaus,
analysointi ja parantaminen. Kappaleiden alakohtaiset siséllét vain vaihtelevat alan
mukaan. Yrityskohtaisten tietojen kuten prosessikuvaukset, palvelun toteuttami-
nen ja kaytettavien dokumenttien koostaminen vaativat enemman aikaa ja resurs-
seja niin tyon tekijalta kuin toimeksiantajaltakin. Taman opinnaytetyon kehittamis-
tulos, laatukéasikirja, eteni rinnakkain opinnaytetydon kanssa. Laatukasikirjan
sisaltoa paivitettiin prosessin edetessd vastaamaan paremmin yrityksen tarpeita,

ja sita tullaan tarvittaessa paivittamaan jatkossakin.
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9.2 Tekijan rooli projektissa

Tekijalla oli hyvin keskeinen rooli; koota tietoa monesta lahteesta ja yhdistaa ne
sujuvasti luettavaksi raportiksi. Tyon edetessa vaati taitoa oppia hahmottamaan
yrityksen toimintaprosesseja ja ymmartamaan ne. Tarvittiin kykya pystya vieraalla
toimialalla paattelemddn asiayhteyksista prosesseissa, missd virheitda mabh-
dollisesti voi tapahtua ja kuinka kehittaa prosesseja niin, etté virheriski pienenee.
Tyon tekija oli tiimista ainoa laatuun ja laatujohtamiseen perehtynyt henkild, ja nain
vastuu laatukasikirjan kokoonpanosta, siséllosta, toteutuksesta ja tekstin
asiasisallon virheettomyydesta jai yksin hanelle. Hanella oli myds asiantuntijan ja
opastajan rooli tyon edetessda, silla muilla ei ollut kokemusta tavoitteellisesta

laatujohtamisesta.

9.3 Tekijan arviointia projektista

Ulkosuomalaisena aikuisopiskelijana harkitsin pitkaan ja useita vaihtoehtoja tyoni
aiheeksi. Oli huomioitava toimeksiantajan sijainti, tydssa kaytettava kieli seka I6y-
taa mieleinen kiinnostava aihe. Toimeksiantajan ottaessa yhteytta paatin heti ottaa
haasteen vastaan. Kommunikointi tapahtui paaosin Internetin valityksella. Tapaa-
miset toimeksiantajan kanssa jaivat pitkan valimatkan vuoksi minimiin. Aihe oli
hyvin mielenkiintoinen ja tuttu, silla olen tydssa laatutarkastajan tehtavassa ja

suorittanut siihen vaadittavat tutkinnot laatutarkastajaksi asti.

Laatukasikirjan laatiminen yritykselle, jonka alaa ei tunne, on kuitenkin aina hyvin
haastava tehtava. Perehtyminen alaan Internetin ja toimeksiantajan |&hettdminen

tietopakettien valityksella olivat ainoat mahdollisuudet edeta tyossa.

Laatukasikirjan kokoaminen sindnsa ei ole vaikeaa, silla kirjan kokoonpano kappa-
leineen on lahes identtinen joka yritykselle. Sisallén kokoaminen, erilaisten ty6vai-
heiden ja prosessien kuvaaminen onnistuu vasta, kun prosessin ymmartaa. Minul-

le henkilokohtaisesti oli tarkeda saada kirjattua tieto sellaiseen muotoon, jota
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jokaisen on helppo ymmartaa. Yrityksella on tavoitteena laajentaa toimintaansa ja
palkata lisaa henkilokuntaa. Silloin laatukéasikirja toimii myds oppaana ty6hon
perehdyttdmisessa. Tyoni kautta LVI-Suunnittelu Pohjola Oy sai selvityksen siita,
kuinka mittavasta ja haastavasta prosessista on kyse. Laadunhallintajarjestelman
rakentaminen, kehittaminen ja yllapitaminen vaativat paljon ty6ta ja vahvaa
sitoutumista yrityksen jokaiselta tyontekijaltd. Laadunhallintajarjestelman luominen
ei tapahdu hetkesséa ja se on kehittyvaa toimintaa, joka vaatii jatkuvaa yllapitoa.

Siina riittaa tyota vuosiksi eteenpain.

Omasta mielestani onnistuin taman opinnaytetydn tekemisessé oikein hyvin,
vaikka opinnaytetyoni viivastyi suunnitellusta aikataulusta yhden Ilukukauden
erindisista syista. Tyopaikan vaihtuminen uusiin tehtaviin kesken kaiken aiheutti
opinnaytetyon siirtymisen myohempaan. Tapahtumarikas vuosi erilaisine raskaine
menetyksineen aiheutti myds viivastyksia ja mm. matkasuunnitelmat tapaamisiin
toimeksiantajan kanssa, sekd luennoille osallistumiset eivat aina toteutuneet.
Onneksi nykyaikana tieto kulkee Internetin valityksella nopeasti ja kommunikaatio

toimii monilla kanavilla.

Kokosin teoriaosion luvut 4-8 kuten ne ISO 9001-standardin mukaisessa
laatukasikirjassakin ovat. Taman kokoonpanon mukaan on mahdollista laatia
yrityskohtainen laatukasikirja. Liitteesta 10ytyva LVI-Suunnittelu Pohjola Oy:n laatu-
kasikirja on ulkoasultaan ja rakenteeltaan 1ISO 9001:2008 -standardin vaatimusten
mukainen. Yleensa laatukasikirja teetetddn asiantuntijalla, ja sen teettdminen voi

maksaa tuhansia euroja.

Tyon laajuus yllatti, standardin vaatimukset edellyttavat tiettyja tietoja ja tekstia ei
ollut helppo lyhentda. Aihe laatujarjestelman parissa oli minulle entuudestaan
tuttu, mutta laatukasikirjan laatiminen alusta alkaen oli aivan uusi tehtava. Se
osoittautui tydlaammaksi, kuin alun perin olin arvellut. Kaiken kaikkiaan tyo oli
mielekasta ja suomenkielisten lahteiden avulla opin alan sanastoa myo6s
suomeksi. Laatuk&sikirjan kokoaminen oli mielenkiintoinen kokemus ja siitd on

minulle hydtya myos tyotehtavissani.
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Kaiken kaikkiaan tavoitteisiin paastiin onnistuneesti ja lopputulos tyydytti seka
toimeksiantajaa ettd opinnaytetyontekijad. LVI-Suunnittelu Pohjola Oy:n toiminnan
kehittaminen jatkuu taman kehittdmistyon ja laatukasikirjan valmistumisen jalkeen-
kin. Erityisesti laadunhallintajarjestelman prosessin avaaminen ja kuvaaminen olisi
kannattavaa tehda selkiyttam&an jatkuvaa kehittdmista. Ydinprosessin
kehittdminen ja markkinoinnin siséallyttaminen laatukasikirjaan olisi suositeltavaa.
Laadun itsearvioiminen on alkua laatutyblle ja toiminnan laatujarjestelmalle.
Tulevaisuudessa laatukasikirjan paivittaminen, toiminnan arvioiminen seka
kehittdminen tulevat olemaan suuria haasteita paivittaisten tyotehtavien rinnalla.
Kun kaikki 1SO 9001-standardin vaatimukset taytetddn ja toiminta kirjattujen
ohjeiden mukaan yrityksessa on vakiintunut, voidaan antaa konsultointifirmalle
tehtava ulkoisesta auditoinnista. Nain ollaan jo hyvin lahella tavoiteltua

laatusertifikaattia.
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