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Laadunhallinnalliset asiat koetaan yha tarkeammiksi asioiksi osana yritysten toi-
mintaa. MyOs asiakkaat tiedostavat yha paremmin sen, millaista laatua tuotteilta
ja palveluilta tulee vaatia. Lisaksi tuotteille ja palveluille asetetaan laeissa ja alan
yleisissa vaatimuksissa tiettyja kriteereita, joihin paasemista tulisi jokaisen yrityk-
sen pitaa vahimmaistavoitteenaan. Ehka osin edeltavastakin syista yleisesti tun-
nustettu laadunhallintastandardi ISO 9001 on noussut yhdeksi maailman johta-
vista laadunhallintajarjestelmien luomisen ohjeista.

Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda FinProma Oy:lle ISO 9001:2015-standardiin
perustuva laadunhallintajarjestelma seka tehda tutkimus siita, kuinka hyvin se
soveltuu referenssiyritykselle — pienelle asiantuntijayritykselle. Luodun laadun-
hallintajarjestelman toimivuuden arvioimiseksi tehtiin tutkimus, jossa pyydettiin
verrokkiyrityksiksi valittuja, pienia rakennusalan asiantuntijayrityksia, arvioimaan
heilla kaytdssa olevien laadunhallintajarjestelmien vaikuttavuutta, toimivuutta ja
soveltuvuutta rakennusalan asiantuntijayritykselle.

Tutkimus tehtiin teemahaastatteluin, joissa kullekin yritykselle lahettiin ennen
haastattelua kysymysaineisto, mutta itse haastattelutilanteessa kysymyksia muo-
kattiin haastateltavaan yritykseen soveltuvammaksi ja haastattelua tehostettiin
esille noussein lisakysymyksin. Ennalta lahetettyjen kysymysten asettelu tehtiin
opinnaytetyohon laaditun teoria-aineiston pohjalta. Haastattelututkimusten pe-
rusteella huomattiin, ettéd pienten yritysten kokemukset laadunhallintajarjestel-
mista riippuivat vahvasti siita, miten ja mihin tarpeeseen laadunhallintajarjestelma
oli luotu. Ne haastateltavat, jotka olivat luoneet laadunhallintajarjestelméansa va-
paamuotoisemmin, olivat yleisesti tyytyvaisempia laadunhallintajarjestelmansa
toimivuuteen. Laadunhallintajarjestelmien luominen, kayttoon ottaminen ja kehit-
taminen koettiin kaikkien haastateltavien osalta tarkeaksi.

Taman opinnaytetyon tuloksena yritys sai kayttoonsa laatukasikirjan lisaksi arvo-
kasta tietoa siita, millaisia asioita verrokkiyritykset arvostavat laadunhallinnas-
saan ja prosesseissaan. Tietoa voidaan verrata yrityksen omaan toimintaan ja
siten analysoida oman toiminnan vaikuttavuutta laadunhallinnallisissa asioissa.

Asiasanat: Laadunhallintajarjestelma, 1ISO 9001:2015
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Businesses experience the management of quality more and more important part
of operating the business. The quality requirements of the products and services
are also better recognized by the clients. The laws, regulations, and usual stand-
ards of the line of business also set standards for the products and services.
Those requirements are the things that businesses should consider as their min-
imum target. Maybe because of that ISO 9001:2015-standard of quality manage-
ment systems: requirements have become one of the world’s leading standard
about creating quality management systems.

The goal of this master’s thesis was to create a quality management system for
the FinProma Oy by following the ISO 9001:2015 requirements. Master’s thesis
also included research where researcher interviewed the reference business
leaders and their thoughts about the quality management systems. The leaders
were also asked to judge usual functionality of quality management systems for
the specialist businesses in the construction industry.

The research was made by theme interviews. The questions were sent to the
participants before the interviews. The interviews were boosted by extra ques-
tions which came up among the way. Original questions were created by using
the theoretical facts from the thesis. Those business leaders who had created
their quality management system in the informal form were usually more satisfied
with the function of their quality management systems. Creating, using, and de-
veloping the quality management system was experienced to be an important
part of running the specialist businesses.

FinProma Oy received the written version of quality management systems by the
result of this master’s thesis. FinProma Oy also gained the information about the
things which are valuable in quality management systems for the reference busi-
nesses. The business may compare the gathered data to their own operations to
analyze their own actions with the quality questions.

Key words: ISO 9001, Quality management system
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ERITYISSANASTO

ISO

ISO 9001

ISO 45001

ISO 14001
Laadunhallinta-

jarjestelma

Toimintajarjestelma

Laatukasikirja

KSE 2013

YSE 1998

Pieni yritys

International Organization for Standardization on kan-
sainvalinen standardoimisjarjesto, joka tuottaa kansain-
valisia standardeja

Laadunhallintajarjestelmien laatimiseen liittyvat stan-
dardoimisohjeet ja vaatimukset

Tyoterveytta ja -turvallisuutta koskeva kansainvalinen
standardi, joka antaa vaatimukset johtamisjarjestelman
laatimiseksi

Ymparistoasioiden hallintaa kasitteleva standardi.

Yritykselle tai organisaatiolle luotava jarjestelma, jonka
on tarkoitus luoda ja ohjata yrityksen kaytantoja, pro-
sesseja ja toimintaa

Laajempi jarjestelmakokonaisuus sisaltaen yleensa ai-
nakin laadunhallintajarjestelman seka otteita yrityksen
tyoterveytta ja tyoturvallisuutta seka ymparistoa koske-
vista asioista

Laadunhallintajarjestelman perinteinen tuotos, jossa
laadunhallintajarjestelman vaikuttavuus ja sisalto esitel-
Iaan kirjallisesti

Konsulttitoiminnan yleiset sopimusehdot KSE 2013,
joilla on tarkoitus antaa vakiomuotoiset reunaehdot asi-
akkaan ja toimittajan valissa konsulttisopimuksissa
mm. tutkimus-, selvitys-, suunnittelu-, rakennuttamis- ja
valvontatehtavissa

Rakennusurakan yleiset sopimusehdot, joita voidaan
kayttaa vakiomuotoisina toimitusehtoina rakennusura-
kassa. Soveltuvat elinkeinoharjoittajien valisiin raken-
nusurakkasopimuksiin

Pieneksi yritykseksi luetaan sellainen yritys, jonka pal-
veluksessa on alle 50 henkea ja lisaksi joko sen vuosi-
likevaihto tai taseen loppusumma on enintdan 10M€



1 JOHDANTO

Laadunhallintajarjestelmien kayttaminen aloitettiin jo 1970-luvulla suurten teolli-
suusyrityksissa, joissa ymmarrettiin prosessien selkeyttdmisen ja oikeanmukai-
sen ohjaamisen tarkeys. Laadunhallintajarjestelmien kaytto yleistyikin jo ennen
ISO 9000-standardisarjan julkaisemista ja ensimmainen vuonna 1987 julkaistu
ISO 9000-standardisarja olikin kaytdnnossa ohjemuotoinen tiivistelma naiden
suuryritysten kayttamista laadunhallintajarjestelmista paaasioineen. Nykyaan uu-
sin laadunhallintajarjestelmastandardi ISO 9001:2015 on nimensakin mukaisesti
vuodelta 2015. Standardia on paivitetty historiansa aikana siten, ettd nykyinen

standardi on viides versio alkuperaisesta standardista.

Laadunhallintajarjestelmien vaatiminen yritysten tuotteiden laaduntakeena onkin
yleistynyt asiakkaiden keskuudessa. Laadunhallintajarjestelman kayttaminen toi-
mii yrityksille myyntivalttina, silld uusien asiakkaiden voi olla muutoin varmistua
tuotteiden laadusta ennen niiden luovutusta asiakkaalle. Etenkin alihankintatoi-
minnassa laadunhallinnalla on tarkea rooli, silla yritykset haluavat varmistua siita,
etta ainakin alihankkijan prosessit ovat oikeanlaiset ja harkitut. Laadunhallintajar-
jestelman laatiminen tai kayttd ei kuitenkaan ole lain mukainen vaatimus, eika
yrityksen ole pakollista sita luoda. Laadunhallintajariestelman kayttdminen voi
kuitenkin auttaa yritysta tunnistamaan oman alansa vaatimuksia, kilpailutilan-
netta seka omia prosessejaan paremmin seka parhaimmillaan sen kayttaminen
voi tuottaa yritykselle saastdja ja vahentaa turhien prosessien ja virheiden toista-

mista.

Opinnaytetyon aiheeksi valittiin ISO 9001-standardiin perustuva laadunhallinta-
jarjestelma seka tutkimus siita, kuinka se soveltuu referenssiyritykselle — pienelle
asiantuntijayritykselle. Heratteena tyon laatimiselle oli yrityksen halukkuus paran-
taa ja kehittaa omaa toimintaansa seka parantaa yrityksen asemia kilpailutusti-
lanteissa, joissa vaaditaan selvitysta laadunhallintajarjestelmasta. Lahtotilan-
teena yrityksella ei ollut kaytossa standardin mukaista laadunhallintajarjestelmaa,
joskin yrityksen prosessit ja toimintatavat vastasivat jo l1ahtékohdiltaan osittain

standardin vaatimuksiin.



2 STANDARDOIMISJARJESTELMIEN HISTORIA

Yhtenaisien standardoimisjarjestelmien historia ulottuu vuoteen 1926, jolloin pe-
rustettiin ISA-nimella kulkenut standardoimisjarjestelma, joka oli kehitetty paaasi-
assa koneenrakennus- ja teknisten jarjestelmien yhtenaistamiseen teollistu-
neissa maissa. Toisen maailmansodan seurauksena standardoimisjarjestelma
kuitenkin jakaantui ja brittildista yksikkojarjestelmaa kayttaneet Iso-Britannia ja
Yhdysvallat paattivat perustaa oman jarjestelmansa, UNSCC:n, vuonna 1944, jo-
hon paasy oli kielletty akselivaltoihin kuuluneilta sodan osapuolilta seka liittoutu-
mattomilta valtioilta. (Eicher, L. Kuert, W. Maréchal, R. & kumppanit. 1997, s. 15)

2.1.1 ISO-standardointijarjeston syntyminen

Kuitenkin jo pian toisen maailman sodan jalkeen vuonna 1946 standardoimisjar-
jestelman yhtenaistaminen jalleen sai tuulta purjeisiin ja yhteensa 65 edustajaa
25 maasta kokoontuivat rakennustekniikan instituuttiin Lontooseen keskustele-
maan tulevaisuuden standardoimisjarjestelmasta. Taustalla kokoontumisessa oli
edelld mainittujen kahden erillisen standardoimisjarjestelman, ISA:n (perustettu
v. 1926) ja UNSCC:n (1944) kayttaminen. Ensimmaisena mainittu jarjestelma oli
kaytdssa paaosin Sl-jarjestelmaa kayttavassa Euroopassa ja jalkimmainen britti-
laista yksikkojarjestelmaa kayttavissa Isossa-Britanniassa seka Yhdysvalloissa.
(Eicher, L. Kuert, W. Maréchal, R. & kumppanit. 1997, s. 16—17)

Keskustelujen haasteena ja tavoitteena oli yhtenaistaa standardoimisjarjestelma
siten, etta kansainvaliselle standardoimisjarjestelmalle saataisiin rakennettua yh-
tenainen runko. Keskustelujen paatteeksi sovittiin kuitenkin kahden edeltaneen
jarjestelman lakkauttamisesta ja uuden kansainvalisen standardoimisjarjeston
ISO:n (International Organzation for Standardization) perustamisesta. (Eicher, L.
Kuert, W. Maréchal, R. & kumppanit. 1997, s. 16-17)

2.1.2 1SO 9000-laadunhallintastandardisarjan kehittyminen

Vuonna 1951 julkaistiin ensimmainen ISO-standardi "Standard reference tempe-

rature for industrial length measurements” (suoraan suomennettuna: standardi
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lampotilojen vertaisarvoille tehdastuotannon pituuden mittaustuloksille). Vaikka
ensimmaisen standardin aikaansaaminen oli kestanytkin useamman vuoden, al-
koi ISO:n standardeja tupsahtelemaan tasta lahin markkinoiden kaytettavaksi
kiihtyvaan tahtiin. (ISO. n.d. luettu 16.10.2022)

1970-luvulla suurten teollisuusyritysten keskuudessa alkoi nousta ajatuksia siita,
etta laadunhallintajarjestelmalla voisi vaikuttaa tuotteen tai palvelun laatuun. Aja-
tus ei siis alun perin ollut ISO:n, vaan isot organisaatiot kuten Ford ja Brittien
puolustusministerio loivat jo ennen ISO:n standardeja omat laadunhallintajarjes-
telmansa. Koska Brittien puolustusministerion laadunhallintajarjestelman mukai-
sia toimia alettiin myds vaatia myos heidan toimittajiltaan, alkoivat laadunhallin-
tajarjestelmat laajentua myos palveluntarjoajilleen ja tavarantoimittajilleen. Britti-
lainen standardoimisinstituutti (BSI) julkaisikin laadunhallintajarjestelman Yhdis-
tyneen Kuningaskunnan markkinoille jo 1971. Tama laadunhallintajarjestelma oli
paaosin tarkoitettu elektroniikkateollisuutta varten. (Clear Quality. n.d. luettu
16.10; ISO. n.d. luettu 16.10.2022)

Tassa tyossa kasiteltava 1ISO 9000-sarja naki paivanvalon vasta 1987 ja se oli
laajalti saanut vaikutteita BSI:n laadunhallintajarjestelmasta. Alkuperainen ISO
9000-sarja sisalsi kolme eri standardia (ISO 9001, 9002 ja 9003), joista kaksi
viimeista olivat kaytanndssa karsittuja versioita ISO 9001 standardista. Ensim-
mainen ISO 9001:1987 kasitti tiukan rakenteen siten, etta vaatimuksia suunnitte-
lun, kehityksen, tuotannon, asennuksen ja palvelun laadulle oli 20 kappaletta.
Kokonaiskuva ei tassa vaiheessa viela ollut taysin loppuun hiottu, eika standardi
ollut vield kovinkaan hyoddyllinen sellaiselle yritykselle, jonka prosessit eivat olleet
taysin hiotut. (Clear Quality. n.d. luettu 16.10; ISO. n.d. luettu 16.10.2022)

Mydhemmin ISO 9000-sarjaa kehitettiin 1994 ilmestyneella uudella painoksella,
johon standardia oli paivitetty. Kriitikoiden mielesta mydskaan 1994 ei taysin vas-
tannut kysymyksiin isosta kuvasta, eika standardi vielakaan ollut yhdenmukai-
nen. Vuonna 2000 ISO 9000-sarja sulautettiin yhdeksi standardiksi siten, etta
9001, 9002 ja 9003 muodostivat nyt yhden yhtenaisen ISO 9001 standardin. Kay-
tanndssa katsoen nykyaikainen ISO 9001 standardi on perua tasta vuoden 2000

versiosta, silla kyseinen versio antoi laatujarjestelman kehittajalle vapaammat ka-
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det jarjestelman luomiseksi. Lisaksi laadunhallintajarjestelman toimintaa ei sa-
neltu enaa tiukoin manuaalein ja dokumentein, vaan yrityksen toimintakentta
maaritteli laadunhallintajarjestelman sisallon. Uudistuksen myota esiteltiin myos
kahdeksan kohdan periaatteet, jotka olivat:

— Asiakkaaseen keskittyminen

— Tehokas johtaminen

— Henkildkunnan sitouttaminen kaikissa yrityksen portaissa

— Prosessipohjainen lahestyminen johtamiseen

— Jatkuva kehittyminen

— Faktoihin ja dataan perustuva paatoksenteko

— Vastavuoroisen tuottavan yrityssuhteen kehittaminen tavantoimittajan ja

kuluttajan valilla

— Jaljiteltdva kokonaisuus
Viela tanakin paivana edeltavat luovat rungon periaatteille. Ainoastaan jaljitelta-
vaa kokonaisuutta ei enaa korosteta. Uusin ISO 9001-standardi on peraisin vuo-
delta 2015 ja sita voi pitaa kehitysversiona kaikista aiemmista 1ISO 9000-sarjan
standardeista. Vuoden 2000 suuresta paivityksesta jarjestelmaa on kehitetty yha
vapaammaksi seka yritysten toimintaa paremmin tukevaksi. Nykyaan ISO 9000-
sarjasta on tullut maailmanlaajuisesti yksi kaytetyimmista ja parhaiten tunnetuista
standardeista yritysten laadunhallinnallisena tydkaluna. (Clear Quality. n.d. luettu
16.10; ISO. n.d. luettu 16.10.2022)

Vaikka ISO 9001-sarjaa on uudistettu standardisarjan historiassa keskimaarin 7—
8 vuoden valein, ei nykyiseen standardiin ole nailla nakymin tulossa muutosta
viela hetkeen, vaan muutokset siirtyvat jopa vuoteen 2030 saakka. (CQI. 2021.
luettu 6.11.2022) Voidaankin olettaa, etta nykyinen 2015 paivitetty standardi tulee
olemaan ajantasainen ja kaytossa viela useamman vuoden, joten uutta laadun-

hallintajarjestelman luomista ei kannata lykata uutta standardia odotellessa.
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3 LAADUNHALLINTAJARJESTELMA

Laadunhallintajarjestelman luominen yritykselle voi parantaa ja selkeyttaa yrityk-
sen toimintaa omalla toimialallaan. Samalla turhat prosessit voidaan tunnistaa
helpommin ja niiden toistaminen voidaan lopettaa. Laadunhallintajarjestelma voi-
daan luoda yritykselle joko valmiiden ohjeiden ja standardien (ISO 9001) kautta
tai sitten kaytannonlaheisemmin ilman varsinaista standardia. Laadunhallintajar-
jestelman luominen itsenaisesti varsinkaan ilman aiempaa kokemusta voi kuiten-
kin olla haastavaa, eika sen luomisessa valttamatta osata kiinnittaa huomiota yri-

tyksen ongelmakohtiin tai avoimiin kysymyksiin.

3.1 Laadunhallintajarjestelman tarkoitus

Laadunhallintajarjestelman on tarkoitus toimia yrityksen tyokaluna sellaisten kay-
tantdjen luomiseen, joilla voidaan toteuttaa laatuun liittyvia vaatimuksia. Laadun-
hallintajarjestelma toimii myds johtamisjarjestelmana, jonka tavoitteena on luoda
jarjestelmallisia toimintamalleja yrityksen toiminnan ohjaukseen, valvontaan ja
henkilostdon osaamisen kehittamiseen. Samalla jarjestelman avulla pyritaan ke-
hittdmaan henkiloston motivaatiota ja tehokkuutta, varmistamaan tuotteiden tai
palveluiden korkea laatu ja edeltavien perusteella varmistamaan asiakastyytyvai-
syys ja tuotteiden korkea ja tasainen laatu. Yhtenaisella jarjestelmalla yrityksen
laatukustannukset pysyvat hallinnassa, luodaan yhtenaisia kaytantoja, paranne-
taan tyon tuottavuutta ja saadaan tietoa siita, millaiseen laatuun yritys kykenee.
Samalla yrityksen kilpailuetu kasvaa, silla toiminta on tehokasta, jarjestelmallista
ja tarkoituksenmukaista. (Suomi.fi-verkkotoimitus. 2021. Luettu 16.10.2022)

Laadunhallintajarjestelma soveltuu kaikkien yritysten kayttoon toimialasta tai
koosta rippumatta. On kuitenkin selvaa, etta yrityksen koko ja kasvutoiveet vai-
kuttavat siihen, kuinka suuri tai todellinen tarve laadunhallintajarjestelmalle on.
Toimialan perusteella voi maaraytya se, mita laadunhallintajarjestelman tulee tai
kannattaa sisaltda. Suurempien yritysten on suotavaa kayttaa laadunhallintajar-
jestelmaa asioiden systemaattista hallintaa varten. Tavanomaisesti suuremmilla

yrityksilla laadunhallintajarjestelma on pienempia yrityksid monitasoisempi tai
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laajempi, mutta kasvua havittelevan yrityksen olisi jo aikaisessa vaiheessa totu-
tella asioiden laajamittaiseen laadunhallintaan. (Suomi.fi-verkkotoimitus. 2021.
Luettu 16.10.2022)

3.2 Tyypillisen laadunhallintajarjestelman sisalto

Ennen laadunhallintajarjestelman luomista yrityksen tulee ymmartaa omat tuot-
teensa seka tunnistaa oma asiakaskuntansa ja asiakaskunnan tarpeet. Varsinkin
tuoreissa asiantuntijayrityksissa yrityksen perustuotteet saattavat olla hailyvat,
silla selvitys- ja konsultointitoita voi tulla yritykselle laajalla skaalalla. Vaikka yritys
tuottaisikin paljon my0s sellaisia raataloityja palveluita, jotka eivat kuitenkaan ole
yrityksen paatuotteita, kannattaa yrityksen laadunhallintajarjestelma rakentaa si-
ten, etta se tukee yrityksen tarkeimpien tuotteiden tai palveluiden tarjoamista. Sa-
malla maaritellaan tarkeimpien sidosryhmien ja asiakkaiden tarpeet ja odotukset
ja maarittelyn perusteella arvioidaan tarpeiden ja odotusten merkitysta yrityksen
toiminnalle. (Suomi.fi-verkkotoimitus. 2021. Luettu 16.10.2022)

Laadunhallintajarjestelmaa luodessa tulee tunnistaa yrityksen missio, visio, pe-
rusarvot seka laatupolitikka ja -tavoitteet. (Suomi.fi-verkkotoimitus. 2021. Luettu
16.10.2022) Yrityksen tulee siis maaritella se, mika on yrityksen rooli toimintaym-
paristdssa tai yhteiskunnassa, mita yrityksessa halutaan pysyvasti tehda ja mihin
suuntaan yritys haluaa nailla pidemmalla aikavalilla paasta. Lisaksi tulee tunnis-
taa yrityksen arvot, joista usein kaytettyina esimerkkeina ovat ymparistoystavalli-
syys, vastuullisuus ja luotettavuus. Viimeisimpana tulee tunnistaa yrityksen laa-
tutavoitteet ja se laatutaso, jonka yrityksen tuotteiden tai palveluiden halutaan

vahintaan saavuttavan.

Laadunhallintajarjestelma-dokumentaatiossa esitetdan yleensa edeltavat mu-
kaan lukien ja niiden lisaksi:
— keskeiset arvot ja periaatteet.
o yrityksen missio, visio, strategiat ja laatupolitiikka
— yhteistyotavat ja yhteistyoprosessit
o tiimit (sisdinen yhteistyd) ja verkostot (ulkoinen yhteistyd) kuten yh-
teistydkumppaneiden kanssa toimiminen

— tydohjeet ja tyokalut, tyotapakuvaukset
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o tyOmenetelmien kuvaus, laatuvaatimukset, vastuuasiat ja toiminta-
valtuudet
tydnkulkuun ja prosessiin liittyvat ulkopuoliset aineistot

o laitteiden ja ohjelmistojen kayttoohjeet

Lisaksi kuvataan jarjestelman tarkoitus, tavoitteet ja toimintaperiaatteet. Liitteeksi

lisatyilla mittaustuloksilla ja tarkastuslistoilla voi osoittaa asiakkaille tuotteen tayt-

tavan asiakkaan ja alan vaatimukset. (Suomi.fi-verkkotoimitus. 2021. Luettu
16.10.2022)

Pelkka laadunhallintajarjestelman luominen ei riita varmistamaan sita, etta jarjes-

telmasta olisi yritykselle hyotya. Yrityksen tuleekin varmistaa etenkin johdon si-

toutuminen jarjestelmaan ja siihen, etta jarjestelmaa kehitetaan jatkuvasti. Lisaksi

tulee varmistaa, etta yrityksen tyontekijat ymmartavat jarjestelman tarkoituksen

ja siten yrityksen prosessit seka laatutason. Jarjestelman toimivuutta tulee mitata

kriittisesti ja tarvittaessa jarjestelmaa tulee muuttaa tai parantaa sen jatkuvaksi
kehittamiseksi. (Suomi.fi-verkkotoimitus. 2021. Luettu 16.10.2022)

3.21

1ISO-9001 Standardin sisalto lyhyesti

Seuraava tiivistelma sisallosta koskee lahinna 1SO 9001-standardin mukaisen

laadunhallintajarjestelman sisaltdoa ja vaatimuksia.

ISO 9001-standardin rakenne on seuraavanlainen ja se sisaltaa seuraavat paa-
kohdat:

1.

Soveltamisala

2. Velvoittavat viittaukset

3. Termit ja maaritelmat

4. Organisaation toimintaymparisto
5. Johtajuus

6.
7
8
9
1

Laadunhallintajarjestelman suunnittelu

. Tuki
. Toiminta
. Suorituskyvyn arviointi

0.Parantaminen
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Kohdat 1-3 eivat ole varsinaisia vaatimuksia, mutta niiden sisalté on hyva ym-

martaa laadunhallintajarjestelmaa luodessa. (Tuominen K., Moisio J. 2015)

Selvyyden vuoksi todettakoon myos, etta laadunhallintajarjestelma tulee aina do-
kumentoida, jotta sen sisaltdé avautuu myos muille kayttgjille. (Tuominen K., Moi-
sio J. 2015)

3.3 Laadunhallintajarjestelman sertifiointi ISO 9001 mukaisesti

Tassa kappaleessa kerrotaan lyhyesti laadunhallintajarjestelman sertifioinnista
ISO 9001-standardin mukaisesti.

Laadunhallintajarjestelman sertifiointi tai ole yrityksille pakollista, mutta yrityksen
asiakkaat tai yhteistydkumppanit voivat niin halutessaan sita vaatia. Yrityksen
laadunhallintajarjestelman sertifiointi voidaan tehda kahdella tavalla: joko yrityk-
sen asiakkaan suorittamalla arvioinnilla tai kolmannen osapuolen, sertifiointeja
suorittavan yrityksen tekemana. Asiakkaan myontaman sertifioinnin myontami-
nen tarkoittaa, ettd kyseinen asiakas luottaa yrityksen tayttavan 1ISO 9001 -stan-
dardin vaatimukset. Tama ei kuitenkaan tarkoita sita, etta yrityksen muut ole-
massa olevat tai potentiaaliset asiakkaat hyvaksyvat tai luottavat yrityksen laa-
dunhallintajarjestelmaan, eika sertifiointi ole siten suoraan “yleisesti hyvaksytty”.
(Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy. 2017 s. 100)

Sertifiointeja tekevia yrityksia on useampia, ja niiden kaikkien odotetaan toimivan
siten, etta sertifioitava laadunhallintajarjestelma on rakennettu ISO 9001 standar-
din mukaisesti. Koska kolmannen osapuolen myéntaman sertifikaatin myontaa
ulkopuolinen toimija, on nain hankitulla sertifioinnilla aina joku hinta. Lisaksi ser-
tifikaatin voimassa pitaminen vaatii laadunhallintajarjestelman auditoimista tasai-
sin valiajoin. Sertifioinnin hinta voi riippua palvelua tarjoavasta yrityksesta, serti-
fikaattia hakevan yrityksen koosta ja laadunhallintajarjestelman laajuudesta.
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3.3.1 Sertifiointiprosessi

Ennen laadunhallintajarjestelman sertifioimista tulee laadunhallintajarjestelman
kaikkien osien olla valmiina ja jarjestelman olla ollut toiminnassa kuukausien
ajan, jotta voidaan varmistua sen toimivuudesta yrityksessa. Talloin jarjestelmaa
voidaan kehittaa kaytdssa ilmennein huomioin jo ennen sertifiointiprosessia. Ser-
tifikaattia hakevan yrityksen tulee toimittaa sertifiointia suorittavalle yritykselle
naytto siita, etta laadunhallintajarjestelma on olemassa ja se tuottaa haluttuja tu-
loksia. Tata varten sertifioivalle yritykselle tulee toimittaa dokumentoitua tietoa ja
antaa auditoijien tarkkailla yritysta ja sen prosesseja seka haastatella tyonteki-
j6ita. Sertifioiva yritys voi myds tehda muita varmennustoimenpiteitd yrityksen toi-
mialasta riippuen. Kun yritys on valinnut toimintaansa varten sopivimman sertifi-
ointielimen, toimitetaan talle maaramuotoinen hakemus. Hakemus sisaltaa muun
muassa kuvauksen yrityksen tuottamista palveluista tai tuotteista ja toiminnasta.
(Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy. 2017, sivu 100)

Sertifiointi on monivaiheinen ja se jakautuu ensimmaiseen sertifiointiauditointiin,
joka on kaksiosainen seka seuranta-auditointiin. Ensimmaisen sertifiointiaudi-
tointivaiheen tarkoituksena on
— saada tietoa yrityksen prosesseista ja laitteista seka siten laadunhallinta-
jarjestelman soveltamisalasta,
— tarkastaa yrityksen toimialan mukaiset viranomaisten vaatimukset ja pal-
veluita koskevat paikalliset lait,
— dokumentoidun tiedon tarkoituksenmukaisuuden varmistaminen verrat-
tuna toimintaymparistoon,
— toimipaikkakohtaisten olosuhteiden arvioiminen,
— todentaa jo tehty aineisto, kuten laadunhallintajarjestelman kayttoonotto,
sen kehittdminen ja dokumentointi ennen sertifikaatin hakemista,
— yrityksen ja henkiloston valmistautumisen varmistaminen jatkoa varten ja
— toisen vaiheen auditoinnin suunnittelun tukeminen.
Mikali sertifioinnin ensimmaisessa vaiheessa havaitaan virheita, korjataan ne au-
ditoitavan yrityksen toimesta ennen seuraaviin vaiheisiin siirtymista. Ensimmai-
sen sertifiointiauditoinnin toisessa vaiheessa auditoija tai auditointiyhma selvit-
taa tarkasti sen, kuinka yritys toimii, tayttaako yritys kaikki standardin ISO 9001

vaatimukset ja ettd kayttoon otettu laadunhallintajarjestelma on toteutettu oikein
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ja se tuottaa suunnitellut tulokset. Mikali tassa vaiheessa havaitaan ongelmia,
tuottaa auditoija poikkeamaraportin, jossa ilmoitetaan virhe seka se, mihin stan-
dardin kohtaan virheella viitataan. Auditoitavan yrityksen tulee kuitenkin itse var-
mistaa, etta ongelma ymmarretaan ja selvittaa se, kuinka virheet ja poikkeamat
korjataan. Mikali vakavia poikkeamia auditoinnista ei I0ydy tai virheet on korjattu
asianmukaisella tavalla, voidaan sertifikaatti myontaa yritykselle. Sertifikaatin
myontaman yrityksen harkinnan perusteella voidaan sertifikaatti myontaa myos,
mikali virheet eivat ole vakavia tai suuria. Talldin virheet tulee kuitenkin korjata
itsenaisesti ennen seuranta-auditointia (vrt. esim. auton katsastus ja ennen seu-
raavaa katsastusta korjattavaksi maaratyt osa-alueet). (Suomen Standardisoi-
misliitto SFS Oy. 2017, sivut 100-101)

Jotta sertifikaatti pysyy voimassa, on yrityksen sitouduttava seuranta-auditointiin,
jonka aikana arvioidaan laadunhallintajarjestelman ajantasaisuutta tasaisin va-
liajoin seka sen soveltuvuutta muuttuviin markkina- ja maailmantilanteisiin. Seu-
rakunta-auditointia suoritetaan vuoden valein kuitenkin siten, etteivat nama seu-
rakunta-auditoinnit ole yhta kattavia kuin sertifioinnin ensimmainen vaihe. Mikali
seurantavaiheessa |lOoydetaan virheita tai puutteita, korjataan ne samoin kuin au-
ditoinnin ensimmaisessa vaiheessa. Sertifikaatti tulee uusia yleensa kolmen vuo-
den valein. Kun sertifikaatin voimassaoloaika paattyy, tulee suorittaa kattava uu-
delleensertifiointi, mikali sertifikaatin voimassaoloa haluaa jatkaa. (Suomen Stan-
dardisoimisliitto SFS Oy. 2017, sivu 101)

3.4 Laadunhallintajarjestelma osana yrityksen toimintajarjestelmaa

Yrityksen ISO-standardien mukainen toimintajarjestelma koostuu yleensa kol-
mesta osa-alueesta, laadunhallintajarjestelmasta (ISO 9001), tyoterveydesta ja
tyoturvallisuudesta (ISO 45001) ja kestavasta ymparistonhallinnasta (ISO
14001). Standardit taydentavat toisiaan siten, ettéd esimerkiksi jo laadunhallinta-
jarjestelmassa puhutaan myods tyoterveydellisista ja tyoturvallisuuteen vaikutta-
vista asioista. (Tuominen K., Moisio J. 2022 s. 4-5) Yrityksen toimintajarjestel-
maan voidaan lisaksi sisallyttaa tarvittaessa myods muita osa-alueita, kuten tieto-
turvallisuuden asioita standardin ISO 27001 mukaisesti tai riskienhallinta-asioita
standardin ISO 31000 mukaisesti. (Pro Pilvipalvelut. n.d. luettu 26.11.2022)
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Mikali toimintajarjestelma luodaan kerralla, voidaan kaikkien osa-alueiden vaati-
mukset huomioida samalla kertaa ja tehda jarjestelmasta yhtenainen. On kuiten-
kin huomioitava, ettd Suomessa tyoturvallisuudelle ja -terveellisyydelle on ase-
tettu tiukat rajaukset, joten niiden kasitteleminen standardisarjan kautta ei valtta-
matta ole valttamatonta. Lisaksi ymparistonhallinnalliset asiat eivat koske sa-
malla tavalla kaikkia yrityksia. Esimerkiksi tuotantolaitosten ymparistonhallinnal-
lisiin asioihin tulee kiinnittdd huomioita huomattavasti enemman, kun asiantunti-
jayrityksen. Tietoturvallisuuden hallintajarjestelman luominen soveltuu niille yri-
tyksille, jotka toimivat tietoturvakriittisellda alalla. Riskienhallintaan keskitytaan
vastaavasti jokaisessa tavanomaisesti toimintajarjestelmaan liittyvassa standar-
dissa, joten se toiminee vain lisatietona ja taydentavana osana toimintajarjestel-

maa.
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4 LAADUNHALLINTAJARJESTELMA ASIANTUNTIJAYRITYKSESSA

Laadunhallintajarjestelma luodaan standardin rakenteen mukaan siten, etta stan-
dardin kymmeneen kohtaan vastaamisen ja niiden sisallon pohtimisen seka edel-
tavien dokumentoimisen jalkeen yrityksella on olemassa laadunhallintajarjes-
telma. Standardin sisaltd, standardin vaatimukset asiantuntijayritykselle seka
huomiot vaatimuksista on kayty seikkaperaisesti lapi seuraavissa kymmenessa
alakohdassa. Lisaksi kappaleissa on arvioitu sita, mita asioita asiantuntijayrityk-
selta standardin mukaan vaaditaan ja kuinka niiden selvittaminen vastaa asian-

tuntijayrityksen tarpeita tai prosesseja.

Todettakoon viela, etta kuten taman opinnaytetyon kohdassa 3.2.1 on kerrottu,
eivat kohdat 1-3 ole vaatimuksia laadunhallintajarjestelmaa varten, vaan ne ovat
pikemminkin standardia avaavia osakokonaisuuksia. Standardin eri kohdat ni-
voutuvat toisiinsa siten, etta kirjattavia asioita taydennetaan eri alakohdissa. Seu-
raavat alaotsikot ja niiden sisaltd on kirjoitettu siten, etta tekstissa mainitut vahim-
maisvaatimukset ja velvoitteet ovat niitd ISO 9001:2015-standardin mukaisia yri-
tysta koskevia vaatimuksia, jotka yrityksen tulee vahintaan saavuttaa tayttaak-

seen ISO 9001:2015 standardin vaatimukset laadunhallintajarjestelman osalta.

On huomioitava, etta vaikka seuraavissa kappaleissa kasitellaan 1ISO 9001:2015
laadunhallintastandardin mukaisia toimintaohjeita laadunhallintajarjestelman luo-
miselle, voi yritys hyddyntaa laadunhallintajarjestelmassaan myds muita ohjeita
ja esimerkiksi omia toimintamallejaan. Toisin sanoen standardin noudattaminen
ei ole pakollista eika se ole ainoa vaihtoehto vaikuttavan laadunhallintajarjestel-
man luomiselle. Toisaalta standardi esittaa kuitenkin yleisesti hyvaksytyt toimin-
tatavat laadunhallintajarjestelman luomiselle siten, etta tallainen laadunhallinta-

jarjestelma tunnustetaan useiden sidosryhmien keskuudessa.

4.1 Soveltamisala

Soveltamisala -kohdassa selitetaan standardin tarkoitus. Soveltamisalassa sit3,

etta 1ISO 9001 -standardi koskee yrityksen laadunhallintajarjestelmaa, eika tuot-
teita tai palveluita. Soveltamisala -kohdassa selvennetaan myds, etta ISO 9001 -
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standardissa esitetyt vaatimukset ovat tarkoitettu yleisluontoisiksi ja ne ovat tar-

koitettu soveltuviksi kaikille yrityksille tai organisaatioille.

Standardia voidaan soveltaa, mikali halutaan osoittaa yrityksen kyky tuottaa pal-
veluita ja/tai tuotteita, jotka tayttavat asiakkaan vaatimukset, viranomaismaarayk-
set, lait ja asetukset seka halutaan lisata edeltavien perusteella asiakastyytyvai-
syytta tehostamalla ja jatkuvasti kehittamalla yrityksen prosesseja. (Suomen
Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 21)

4.2 Velvoittavat viittaukset

Kohdassa velvoittavat viittaukset kerrotaan laadunhallintajarjestelman sovelta-
van ISO 9000:2015-standardisarjan mukaisia termeja ja maaritelmia. Huomion
arvoista on, etta joskus standardin lukijan tulee perehtya luettelossa esitettyyn
standardiin soveltaakseen ja edes ymmartaakseen lukemaansa standardia. Mi-
kali viittaukselle ei ole annettu paivamaaraa (esim. viitattu 23.10.2022), sovelle-
taan kutakin uusinta voimassa olevaa ISO 9000-sarjan standardia.

(Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 21)

4.3 Termit ja maaritelmat

Standardissa todetaan, ettd noudatetaan ISO 9000:2015-standardisarjan mukai-
sia termeja ja maaritelmia. Talla tarkoitetaan sita, etta termit ja maaritelmat ovat
ISO 9000-standardeissa toisiaan vastaavia. Termit ja maaritelmat on esitetty
"ISO 9000, Laadunhallintajarjestelmat. Perusteet ja sanasto” — standardissa, joka
sisaltda vain perussanaston sekda maaritelmat. (Suomen Standardisoimisliitto
SFS Oy, 2017 s. 22)

4.4 Organisaation toimintaymparisto

Organisaation toimintaymparistdé on ensimmainen standardin luvuista, jotka an-

tavat velvoitteita ja vaatimuksia laadunhallintajarjestelmalle.
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4.41 Organisaation ja sen toimintaympariston ymmartaminen

Yrityksen tulee maarittaa yrityksen tarkoituksen ja strategian kannalta ne oleelli-
set ulkoiset ja sisaiset asiat, jotka vaikuttavat tai voivat vaikuttaa yrityksen kyvyk-
kyyteen saavuttaa laadunhallintajarjestelmalta halutut tulokset. On huomioitava,
etta sisaiset ja ulkoiset asiat voivat muuttua ja siksi niita on seurattava ja tarkas-
teltava tasaisin valiajoin. Ulkoisia muuttujia voivat olla esimerkiksi inflaatio ja sen
ennalta-arvattavat tai -arvaamattomat muutokset, tyollisyystilanne, poliittiset teki-
jat, teknologian tai eettisten normien muutokset, markkinoiden vakaus ja markki-
najohtajien toiminta seka lakimuutokset tai viranomaismaaraykset. Sisaisia muut-
tujia voivat olla esimerkiksi suorituskyvyn lasku tai nousu, resurssien muutokset,
tyontekijoiden patevyystason muutokset, palveluiden tuottamiskyvyn muutokset

seka yrityksen hallintatapojen muutos.

Yritys voi kayttaa taman kohdan arviointiin esimerkiksi SWOT-analyysia tai vas-
taavaa tyokalua riippuen yrityksen koosta ja toimintojen monimutkaisuudesta.
(Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 22-23) Esimerkkikuva SWOT-

analyysista alla (kuva 1).

Positiiviset Negatiiviset
|I -
Sisdiset Vahvuudet Heikkoudet
asiat
| SWOT I
Ulkoiset | mahdollisuudet Uhat
asiat

KUVA 1. SWOT-analyysin perusmalli (kuva: Suomen Riskienhallintayhdistys.
n.d., luettu 6.11.2022)
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4.4.2 Sidosryhmien tarpeiden ja odotusten ymmartaminen

Yrityksen tulee maaritella laadunhallintajarjestelmaansa varten olennaiset sidos-
ryhmat seka sidosryhmien vaatimukset. Tarkoituksena on keskittya vain niihin
sidosryhmiin, joilla voi suora tai epasuora vaikutus yrityksen kykyyn tuottaa laatu-
ja lakivaatimukset tayttavia palveluita. Yrityksesta itsestaan riippuu se, minkalai-
set toimijat luokitellaan olennaisiksi sidosryhmiksi. Sidosryhmia voivat olla esi-
merkiksi asiakkaat, loppukayttajat, yhteistyokumppanit, omistajat tai osakkeen-
omistajat, alihankkijat, tyontekijat, viranomaiset tai kilpailijat. (Suomen Standardi-
soimisliitto SFS Oy, 2017 s. 24)

Olennaista on maaritella ja toteuttaa myoOs se, kuinka sidosryhmien tarpeet saa-
daan selvitettya. Tarpeita voidaan selvittaa esimerkiksi saatujen tilausten analy-
soinnilla, lakien ja maaraysten analysoinnilla, verkostoitumalla, yhdistysten toi-
mintaan osallistumalla, oman toiminnan vertaamisella vastaavien yritysten toi-
mintaan, asiakaspalautekyselyin ja asiakastyytyvaisyyden seurannalla. Sidos-
ryhmien vahimmaisvaatimuksiksi voidaan olettaa yleensa vahintaan palvelujen ja
tuotteiden sopimuksenmukaisuus, hinnan ja laadun kohtaaminen, lakien ja viran-
omaisten asetusten noudattaminen seka toimialan yleisten ohjeiden ja toiminta-
mallien mukaan toimiminen. Vahimmaisvaatimusten lisaksi yrityksen kannattaa
myoOs huomioida muut sidosryhmien vaatimukset ja toiveet aidon kilpailuedun
saamiseksi. Yrityksen tulee my0s jatkuvasti seurata sidosryhmien olennaisia vaa-
timuksia ja reagoida niiden muutoksiin. (Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy,
2017 s. 24-26)

4.4.3 Laadunhallintajarjestelman soveltamisalan maarittaminen

Yrityksen tulee maaritelld laadunhallintajarjestelmalleen rajaukset soveltamis-
alan maarittelya varten. Soveltamisalan maarittelya varten otetaan huomioon
aiemmin maariteltyjen ulkoiset ja sisaiset asiat, sidosryhmien vaatimukset ja odo-
tukset seka yrityksen tuottamat palvelut ja tuotteet. Laadunhallintajarjestelmaan
kirjataan ne tuotteet ja palvelut, joita laadunhallintajarjestelma koskee. Lisaksi

yrityksen on hyva huomioida soveltamisalaa maarittdessaan myds yrityksen toi-
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mipaikat ja eri toimipaikkojen valiset eriavat toiminnot, myyntipolitiikka seka kes-
kitetyt ja ulkoisesti tuotetut toiminnot. Soveltamisalan tietoja tulee yllapitaa ja pai-

vittaa tarpeen mukaan. (Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 25)

Mikali joitain standardin vaatimuksia ei voida katsoa yritykseen soveltuviksi tulee
tama perustella. (Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 25) Esimerkiksi
asiantuntijayritykseen tuotteiden ja palveluiden tuottaminen eroaa huomattavasti
fyysisten tuotteiden tehdastuotannosta tai kokoonpanosta. Lisaksi asiantuntijayri-
tyksen tuotteet ovat monesti sahkaisia ja toita tehdaan myds etatoina. Nain ollen
tuotantotilojakaan ole valttamatta tarpeen maaritella yhta tarkasti, vaan voidaan
todeta yrityksen kayttavan tavanomaisten toimistotilojen lisaksi myos etatyo- tai

hybriditydvaihtoehtoa.

4.4.4 Laadunhallintajarjestelma ja sen prosessit

Yrityksen tulee luoda ja maaritella laadunhallintajarjestelma, jota yllapidetaan ja
kehitetaan ISO 9001-standardin mukaisesti. Tassa kohdassa ohjeistetaan maa-
rittelemaan aiempien ja myohemmin kirjattujen prosessien lisaksi lahtotiedot pro-
sesseille ja niiltd odotettavat tuotokset. Seuraavaksi maaritellaan prosessien jar-
jestys, toiminnan varmistaminen, tarvittavat resurssit ja resursseihin liittyvat vas-
tuut ja velvoitteet. Lisaksi arvioidaan riskinhallinnalliset asiat sekd maaritellaan
se, kuinka prosesseja arvioidaan. Tarvittaessa prosesseja parannetaan samoin,
kuin koko muutakin laadunhallintajarjestelmaa. (Suomen Standardisoimisliitto
SFS Oy, 2017 s. 28-29)

Edeltavien tarkoituksena on varmistaa, etta yritys osaa maaritella prosessit seka
niihin vaikuttavat tekijat standardin mukaisesti. Yrityksen tulee seurata aktiivisesti
prosessien toimintaa ja tarvittaessa auditoida sisaisesti tai esimerkiksi asiakkaan
tai muun toimijan toimesta. Mikali yrityksen prosessit ovat kevyita, voi myds maa-
rittelyn taso olla kevyt ja esimerkinomainen. (Suomen Standardisoimisliitto SFS
Oy, 2017 s. 28-29)

Yrityksen tulee yllapitaa tietoa kirjallisesti niista asioista, jotka tukevat yrityksen

prosesseja seka sailytettava edella mainittua aineistoa varmistaakseen yrityksen
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prosessien noudattamisen suunnitellusti. Yrityksen tuleekin maaritella esimer-
kiksi ne keinot, mita tietoa sailytetaan, kuinka tietoa sailytetaan ja milloin tietoa
sailytetaan. Tarkoituksena on, etta tietoa voidaan tarvittaessa kayttaa yrityksen
toiminnan kehittdmiseen tai prosessien parantamiseen. Lisdksi samalla tulee
maaritellyksi se tieto, jota ei ole tarkoituksen mukaista arkistoida tai sailyttaa. Esi-
merkiksi julkisesta lahteesta |0ytyvaa tietoa ei ole tarkoituksenmukaista sailyttaa,
silla siihen voidaan palata ja kayttaa tarpeen mukaan ilman sen sailyttamistakin.
(Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 30-31)

4.5 Johtajuus

Johtajuus -kappale on jaettu kolmeen osaan, johtajuus ja sitoutuminen, politiikka
ja organisaation roolit, vastuut ja valtuudet kappaleisiin. Vaikka monella kohdalla
onkin omat alaotsikkonsa, kaydaan tassa tyossa standardin tavoitteet lapi koko-

naisuuksina ilman tarkkaa alaotsikointitasoa.

4.5.1 Johtajuus ja sitoutuminen

Yrityksen ylimmalta johdolta vaaditaan johtajuutta laadunhallintajarjestelman
suhteen. Yrityksen johto vastaa muun muassa siita, ettd laadunhallintajarjes-
telma kehitetaan toimintoja ja prosesseja parantavaksi, laatupolitiikka ja -tavoit-
teet maaritellaan ja resurssit ovat oikeinmitoitetut. Lopuksi johto varmistaa, etta
laadunhallintajarjestelma otetaan kayttoon, jalkautetaan tyontekijoille seka sen
kehitysta seurataan ja jarjestelmaa korjataan aktiivisesti. Ylimmalla johdolla yri-
tyksessa tarkoitetaan niitd henkil6ita, jotka suuntaavat tai ohjaavat jotain laadun-
hallintajarjestelmassa tarkoitettua yrityksen osaa. (Suomen Standardisoimisliitto
SFS Oy, 2017 s. 32-34)

Samalla yrityksen ylin johto sitoutuu asiakaskeskeisyyden parantamiseen siten,
etta asiakkaan tarpeet ja viranomaisvaatimukset ymmarretaan seka niita nouda-
tetaan. Ylin johto tuntee tuotteen tai palvelun laatuun kohdistuvat riskit seka asia-
kastyytyvyytta mitataan ja asiakastyytyvaisyyden lisaantymista pidetaan keskei-

sena asiana yrityksessa. (Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 32-34)
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4.5.2 Politiikka

Yrityksen ylin johto on luonnollisesti vastuussa yrityksen laatupolitikan laatimi-
sesta. Laatupolitiikka tulee sopeuttaa yrityksen luonteeseen, toimialaan ja sen
toimintaymparistoon. Laatupolitikassa maaritellaan ja huomioidaan laatutavoit-
teiden ja asiakastyytyvaisyyden vahimmaistasot. Yrityksen ylin johto viestii laatu-
politikasta selkeasti siten, etta tieto on tarvittaessa I0ydettavissa myos kirjalli-
sesti. Tarvittaessa tata tietoa voidaan myos toimittaa sidosryhmien kayttoon.
(Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 35-36)

4.5.3 Organisaation roolit, vastuut ja valtuudet

Yrityksen tulee maaritelld ne henkil6t, joilla on vastuut ja valtuudet varmistaa, etta
laadunhallintajarjestelma vastaa standardia jokaisessa tilanteessa, prosessit on-
nistuvat suunnitellusti, laadunhallintajarjestelmassa maaritellyt asiat tulevat kayt-
toon yrityksessa ja koko henkilostossa seka sen, etta laadunhallintajarjestelma
pysyy kokonaisuutena, kun siihen tehdaan muutoksia. Nama tehtavat voidaan
yrityksen koosta tai toimintatavasta riippuen jakaa joko yhdelle tai useammalle
henkilolle. Lisaksi henkildille olisi hyva maaritella varahenkilot poissaoloja varten.
(Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 36-37)

4.6 Suunnittelu

Suunnittelu -kohdassa yritys miettii niita toimenpiteita, joilla laadunhallintajarjes-
telma valjastetaan vastaamaan haluttuun asiaan, mita tehdaan, mikali nain ei ta-

pahdu ja kuinka mahdolliset muutokset toteutetaan.

4.6.1 Riskien ja mahdollisuuksien kasittely

Riskien ja mahdollisuuksien kasittely nivoutuu tiukasti standardin kohtien 4.1 ja
4.2 (tdman opinnaytetyon kappaleet 4.4.1 ja 4.4.2) kanssa siten, etta yrityksen
tulee kasitella riskienhallintaa naiden alakohtien perusteella. Yrityksen tulee maa-
ritella riskit ja mahdollisuudet siten, etta voidaan taata, etta yrityksen laadunhal-

lintajarjestelmalla saavutetaan halutut tulokset, vahvistetaan toivottavia vaikutuk-
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sia, estetaan ei-toivottuja vaikutuksia seka saadaan aikaan parannuksia. Tavoit-
teena on varmistaa se, riskienhallinta tehdaan siten, etta siind maaritellaan toi-
menpiteet riskien vaikutusten vahentamiseksi ja valttamiseksi seka toimenpiteet,
mita tehdaan, mikali nain tapahtuu. Lisaksi kirjataan mahdollisuudet, joita voivat
olla esimerkiksi uusien asiakasryhmien lI6ytyminen tai uusien markkina-alueiden
aukeaminen yritykselle. Vahvana toimenpidevaihtoehtona tahan kohtaan on koh-
dassa 4.4.1 mainittu SWOT-analyysi. (Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy,
2017 s. 37)

Naita riskienhallintatoimenpiteita tulee verrata yrityksen prosesseihin, maaritella
se, kuinka ne toteutetaan seka se kuinka vaikuttavia tehtavat toimenpiteet ovat.
(Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy. 2017 s. 38) Riskien vaikuttavuutta voi-
daan arvioida esimerkiksi riskikartoituksen mukaisesti siten, etta yritys antaa kul-
lekin riskille arvion sen todennakdisyydesta seka sen vaikutuksista, mikali riski
konkretisoituu. Naistd muodostetaan riskimatriisi (esimerkiksi kuvan 2 mukai-
sesti), joissa edeltavista suurimman tulon saaneet muodostavat vakavimman ris-
kin ja vastaavasti pienimman tulon saaneet vahaisimman riskin. (Kangas, A. n.d.
s. 6(2), luettu 6.11.2022)

6. Riskimatriisi Ja arvioinnissa kéytettivit arvot Suositeltavaa on, etta kaytetaan esim. 4x4
matriisia. My&s 6x6 matriisia pidetdan melko
Kiytottava asteikko: T Tayta arvo 3-8 hyvana. Sen sijaan suurinta osaa parittomilla
Kuvans astellosts tal kertoimilla (esim. 3x3, 5x5 ja Tx7) olevien
muita listtietoja: matrisien suurimpana helkkoutena pidetaan
sita, ettd epédvarmuuden korostuessa valinnat
Todennlikbiayyden arvel T —p—— osuvat eniten juur keskimmaisiin ruutuibin.
Lihas varma Kriittinen
3  Todenndkdinen 3 |Merkittava
2 Mahdollinen 2 |Kohtalainen
T[Epnmuannanﬁlnan 4 |Vahdinen | el vaikuta
6. Riskimalriisi fa arvioinnissa kaytettdvat arvot Matriisin arvol ja kayteltava variskaala voi
vaihdella paljonkin organisaaticittain, mutta
suositeltavaa on kKaytlda organisaatiossa
kuitenkin vain yhta ja samaa riskimatriisia.
% Tama suositus perustuu siihen, etta vain nain
2| . ~.r_uir:_laan 1._ra_r_mi5taa nrgar]isaaiion sisdisesti e
-,:. 3 riskien toisiinsa vertaaminen.
£ 2
24
1 2 3 4
[Vaikutus

KUVA 2. Riskimatriisin esitystapa (Kangas, A. n.d. s. 6(2))
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Vaikka riskikartoitusta tehdessa riskit mielletaan usein vain uhkiksi, on huomioi-
tavaa, etta joskus riskin ottaminen voi tuottaa myos mahdollisuuksia, joten kaikki
riskit eivat suoraan ole yritykselle vain uhkia. Talloin riskin ottamisen jarkevyytta
tulee arvioida siltad kannalta, kuinka todennakdoisesti saavutetaan positiivinen lop-
putulos ja kuinka negatiivisen vaihtoehdon haitat saadaan eliminoitua mahdolli-

simman pieniksi.

4.6.2 Laatutavoitteet ja niiden saavuttamiseen tarvittavien toimien suun-

nittelu

Yrityksen tulee asettaa laatutavoitteet toiminnoille, tasoille ja prosesseille. Naiden
laatutavoitteiden tulee olla yhdenmukaisia laatupolitikan kanssa ja niiden tulee
olla mitattavissa. Kuten aiemminkin on mainittu, tulee lain, viranomaismaaraysten
ja asiakkaiden vaatimukset ottaa erityisesti huomioon. Laatutavoitteita seurataan
ja niista viestitaan yrityksen sisalla. Tarvittaessa laatutavoitteita voidaan myos
kayttda hyotyna yrityksen markkinoinnissa. Laatutavoitteita paivitetaan tarpeen
mukaan kuten koko laadunhallintajarjestelmaakin. (Suomen Standardisoimisliitto
SFS Oy, 2017 s. 42)

Laatutavoitteita maarittdessa maaritellaan se, kuinka laatutavoitteet saavutetaan.
Tarvitaan tietoa siitd mita tehdaan, mita resursseja tarvitaan, ketka ovat vas-
tuussa laatutavoitteista, milloin tai kuinka nopeasti tarvittavat toimet saadaan val-
miiksi ja se, kuinka tuloksia arvioidaan kriittisesti. (Suomen Standardisoimisliitto
SFS Oy, 2017 s. 43)

Pienissa asiantuntijayrityksissa, joissa tyontekijat ovat Iahella johtoryhmaa ja joh-
tohenkilot osallistuvat aktiivisesti operatiiviseen toimintaan, voi laadunvarmistuk-
sen ja lopputuotteen tarkastamisen toimenpiteet hoitaa kevyesti, jolloin laadun-
varmistukselliset toimenpiteet voivat olla esimerkiksi ristiintarkistamista eri toimi-

henkildiden valilla tai oman tyon tarkistamista.

4.6.3 Muutosten suunnittelu

Laadunhallintajarjestelman mahdolliset muutokset tulee toteuttaa ennalta suun-

nitellusti. Huomioon tulee ottaa muutosten halutut seuraukset, syyt muutoksille
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seka varmistaa resurssien riittavyys. Tarvittaessa vastuut ja valtuudet voidaan
jakaa uudestaan ja talloin on hyva olla suunniteltuna se, ketkd muut yrityksesta
ovat potentiaalisia henkildita kantamaan vastuita. Muutoksiakin tehdessa on tar-
keda varmistaa, ettd laadunhallintajarjestelma sailyy yhtenaisena. (Suomen
Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 44)

Mikali muutokset tulevat tietoon hyvissa ajoin esimerkiksi lakimuutosten tai yri-
tyksen toimialalla vallitsevien muutosten seurauksena, voidaan muutoksia suun-
nitella tarkasti. Osa muutoksista tulee kuitenkin vastaan todella yllattaen ja on
hyva, etta vastaaviin muutoksiin on osattu varautua ennakkoon edes jossain
maarin. Nopeasti eskaloituvasta riskista hyvana esimerkkina toimii esimerkiksi
koronaviruspandemia. Mikali yritys on tehnyt aiemman kohdan riskienhallinnan
toimenpiteet hyvin, on muutosten suunnittelu helpompaa ja niiden toteuttaminen

hallitumpaa.

4.7 Tukitoiminnot

Tukitoiminnot ovat niita resursseja ja yrityksella olemassa olevaa tietoa, jota voi-
daan kayttaa laadunhallintajarjestelman kehittamista varten. Tarvittaessa naita
tukitoimintoja voidaan hankkia myods ulkopuoliselta toimittajalta. Alla olevissa
kappaleissa on kuvattu standardin asettamat vaatimukset tukitoiminnoille seka

tukitoimintojen tarkoitus.

4.7.1 Resurssit

Maaritellakseen yrityksen kaytossa olevat resurssit, tulee yrityksen tunnistaa se,
mita resursseilla tarkoitetaan. Resursseilla tarkoitetaan yrityksen henkilosto- ja
tydresursseja, raaka-aineita, toimitiloja, laitteita ja laitteistoja, infrastruktuuria
seka paaomaresursseja. Yrityksen tulee kiinnittda laadunhallintajarjestelman luo-
miseen, kayttoonottoon, yllapitamiseen ja kehitykseen tarvittavat resurssit. Yritys
maaritellee sen, mita resursseja yritys pystyy kiinnittamaan itse laadunhallintajar-
jestelmaa varten seka sen, mita puutteita omissa resursseissa on ja mita resurs-
seja tulee hankkia ulkopuoliselta toimittajalta. (Suomen Standardisoimisliitto SFS
Oy, 2017 s. 45)
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Yrityksen tulee maaritella eri henkilot laadunhallintajarjestelman kayttoonottoa,
toimintaa ja ohjausta varten. Naita varten tulee arvioida myos omia henkilostore-
surssejaan seka sita, mita toimintoja yrityksella itsellaan ei ole. Omia henkildsto-
resursseja voivat olla esimerkiksi IT-osaaminen, juridinen osaaminen alalta, tek-
ninen osaaminen ja taloudellinen osaaminen. Tarvittaessa yrityksen tulee hank-
kia yrityksen kannalta tarpeellista osaamista itselleen tai vaihtoehtoisesti ostaa
toimintoja ulkopuolelta, esimerkiksi asiaan paneutuneelta konsultilta. (Suomen
Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 45-46)

Kayttipa yritys sitten omia henkiloresurssejaan tai konsulttipalveluita tarvittavien
laadunhallintajarjestelman osien maarittelyyn, kasvaa yrityksen tietamys olet-
taen, etta yrityksen tietdmys tallennetaan. Tietamyksen keraamiseksi yrityksen
tulee kayttad omia lahteitdan tehokkaasti, esimerkiksi tallentamalla hyvista ja
huonoista kokemuksesta saadut tiedot, onnistumisista ja epaonnistumisista saa-
dut tiedot ja palveluiden tai tuotteiden parannuksiin liittyvat tiedot. Tietamysta yri-
tys voi edeltavien lisdksi hankkia myds asiakkailta, konferensseista, standar-
deista tai ulkoisilta toimittajilta. (Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s.
51)

Yrityksen infrastruktuuriresursseilla tarkoitetaan rakennuksia (=toimitiloja), niiden
valineita ja laitteistoja, ohjelmistoja, kuljetuskalustoa ja tieto- ja viestintatekniik-
kaa. Taman maarittelyn taustalla on tarkoituksena maaritella se, etta yrityksella
on tarvittavat tilat ja laitteet tuotteiden ja palveluiden tuottamiseen ja toimittami-
seen. Yrityksen tulee laadunhallintajarjestelmaansa varten maaritella, jarjestaa
seka yllapitaa edella mainitut toiminnot. (Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy,
2017 s. 46) Esimerkiksi asiantuntijapalveluita tuottavan yrityksen ei valttamatta
tarvitse omistaa fyysisesti lahestulkoon mitdan muuta, kuin ohjelmistoja ja tieto-
teknisia laitteita. Tama varsinkin, mikali yritys hyddyntaa etatydskentelya tehok-
kaasti. Todettakoon kuitenkin, ettd myds etatydoskentelytilojen kayttaminen tulee

huomioida ja dokumentoida ainakin jossain maarin yrityksen toimitiloiksi.

Edeltavat infrastruktuuriasiat palvelevat yrityksen resursseja ja yrityksen tuleekin
maaritella tarkoin se, missa ja miten prosessit suoritetaan. Lisaksi yrityksen tulee
huolehtia siita, etta toimintaymparisto toteuttaa yhteiskunnalliset, psykologiset ja
fysikaaliset tekijat. Tydympariston maaritteleminen riippuu yrityksesta itsestaan



29

seka yrityksen toimialasta. (Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 47)
Esimerkiksi tyoturvallisuuslaki velvoittaa yrityksia jarjestamaan tyoymparistonsa
siten, etta turvataan tyokyvyn sailyminen, ennaltaehkaistaan tyotapaturmia seka
ennaltaehkaistaan henkiseen tai fyysiseen terveyteen alentavasti aiheuttavia te-
kijoita. (Tyoturvallisuuslaki 23.8.2002/738, luettu 30.10.2022) Naiden varmista-
minen voi olla hankalampaa esimerkiksi rakennusalan rakennustyota suoritta-

vissa tehtavissa kuin toimistotoissa.

Yrityksen tulee mitata, seurata ja todentaa palveluidensa ja tuotteidensa laatua.
My6s nama mittaus- ja seurantaprosessit tulee maaritella siten, etta niille jarjes-
tetdan oikeanlaiset resurssit. Seurantaa voidaan tehda esimerkiksi asiakaspalau-
tekyselyin. Tarvittaessa kaytetyt mittaustoimenpiteet tulee kalibroida sisaisella tai
ulkopuolisella toimijalla. Talldin voidaan pyytaa luotettavaa arviota siita, onko
tuotteet ja palvelut tuotettu oikein. Esimerkiksi asiantuntijayritys voi kayttaa sopi-
via nayttdja antanutta, tunnettua ja alalle kouluttautunutta asiantuntijaa arvioi-
maan yrityksen palveluiden oikeellisuuden. Oli mittaukset tehty milla tavoin ta-
hansa, tulee mittaukset olla jaljiteltavia. Nama mittausten jaljitettavyystoimenpi-
teet tulee maaritellda etukateen seka varmistaa ettd ne ovat toimivia. (Suomen
Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 48-50)

4.7.2 Patevyys

Yrityksen tulee maaritella ne patevyysvaatimukset, joita yrityksen tyontekijoilta
vaaditaan, joiden tydpanos vaikuttaa yrityksen laadunhallintajarjestelman suori-
tuskykyyn ja toimivuuteen. Naiden henkildiden tulee olla patevia tai vaihtoehtoi-
sesti henkildiden lisapatevyys tulee hankkia koulutusten avulla. Patevyys voidaan
myo0s todentaa kokemuksen tai harjoittelun perusteella. Yrityksen tulee sailyttaa
naytot tyontekijoiden patevyydesta, jotta asia voidaan todentaa. (Suomen Stan-
dardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 52)

Asiantuntijayrityksissa tyoskentelevilta vaaditaan yleensa jokin pohjakoulutus
alalle. Tehtavien muuttuessa vaativimmiksi vaaditaan vaativampi koulutus, lisa-
koulutuksia tai kokemusta alan vastaavista tehtavista. Kuitenkin vaikka tydntekija
olisikin hankkinut ennen tyotehtaviin siirtymista tarvittavan koulutuksen alalle
seka lisakoulutuksia, ei se valttamatta tarkoita, etta tyontekija olisi automaattisesti
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soveltuva tai pateva tyotehtavaan. Siksi yrityksen tuleekin tarkkaan maaritella ne
kriteerit, joilla patevyys voidaan todentaa. Mikali jokin lisakoulutus vanhenee, tu-
lee tyontekijan todistaa osaamisensa uusimalla kyseisen kurssin. Tallaisia yleis-
patevia lisakoulutuksia ovat esimerkiksi tyoturvallisuuskorttikoulutus, jota voi-
daan vaatia lahes kaikilla aloilla. Osaan lisakoulutuksiin vaaditaan pohjatietoina
koulutusta seka kokemusta alalta, kuten vaikkapa yksityisen sektorin rakennutta-

misprojekteissa rakennuttajakonsultilta joskus vaadittava RAPS-patevyys.

4.7.3 Tietoisuus

Jotta laadunvarmistusjarjestelma toimii ja se on varmasti otettu huomioon yrityk-
sen joka portaassa, tulee yrityksen varmistaa, etta yrityksen kaikki tyontekijat ovat
tietoisia laatupolitikasta ja omaa tyotaan koskevista laatutavoitteista. Yrityksen
tyontekijoiden tietoon tulee tuoda se, kuinka he voivat antaa palautetta omasta
tuottamastaan prosessista ja kuinka he voivat tuoda esiin sen, kuinka toimintoja
voidaan parantaa. Lisaksi tulee tuoda esiin ne vaikutukset, joita laadunhallinta-
jarjestelman mukaisten toimien noudattamatta jattamisella voi olla. (Suomen
Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 54)

Asiantuntijayritys voi tuoda laatupolitikkaansa ja laatutavoitteitaan esiin esimer-
kiksi malliasiakirjoin, referenssituottein ja soveltuvin sisaisin koulutuksin. Yrityk-
sen tyontekijoilta voidaan kysya tietyin valiajoin palautetta, joissa arvioidaan yri-
tyksen tuotteiden laatua ja toimivuutta. Yrityksen tyontekijoille tulee tuoda tietoon
se, mita vastuita ja velvollisuuksia tyontekijoilla on. Esimerkiksi talonrakennus-
alalla suunnittelijoiden maksimivastuu vahingonkorvaustilanteessa voi olla joko
koko suunnittelupalkkion suuruinen tai vaihtoehtoisesti tuottamuksellisissa ta-
pauksissa koko vahingon suuruinen. (Konsulttitoiminnan yleiset sopimusehdot
KSE2013. 2013. 3.2.3 §) Tallainen tilanne voisi toteutua esimerkiksi sellaisessa
tilanteessa, jossa rakennesuunnittelija suunnittelee rakennuksen valipohjien kan-
tavuuden suhteessa suunniteltuun massaan huomattavan pieneksi, eika virhetta
osattaisi huomata urakka-aikaisena tai suunnittelija tuottamuksellisesti antaisi

ymmartaa, etta valipohjat kantavat suunnitellun massan painon.



31

4.7.4 Viestinta

Jotta yrityksen laadunhallintajarjestelman kannalta olennainen tieto saadaan
viestittya eri prosessin osapuolille, tulee yrityksen maaritelld, mista, milloin, kei-
den kanssa ja kuinka viestitaan seka se kuka viestinnan hoitaa. Koska yrityksen
viestinta jakautuu sisaiseen ja ulkoiseen viestintaan, voi olla jarkevaa myos maa-
ritella ne osapuolet, joiden kanssa tullaan viestimaan seka varsinkin se, kuka
kunkin kanssa viestinnan hoitaa. (Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s.
55)

Viestinta tulee sovittaa niin viestivan yrityksen kuin viestin vastaanottavan tahon
huomioiden. Lisaksi tulee miettia tarkoin, mika on oikea viestintakeino. (Suomen
Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 55) Sahkdpostitse tuotettu viesti voi olla
harkitumpi, kuin puhelimitse viestitty asia. Vastaavasti lehdistolle viestitty harkit-
sematon tai vaarinymmarrettava viesti voi heikentaa yrityksen asemaa potentiaa-
listen asiakkaiden mielissa. Myos viestimatta jattaminen, hajuton ja mauton vies-
tinta tai mitddnsanomaton viestinta voi aiheuttaa yritykselle imagotappioita. (Leh-
tonen I. 2019 luettu 25.10.2022)

4.7.5 Dokumentoitu tieto

Kuten monessa aiemmassa kappaleessa on ilmoitettu, tulee yrityksen dokumen-
toida tietoaan. Laadunhallintajarjestelman tulee sisaltaa laadunhallintastandar-
dissa esitetyn tiedon lisdksi se tieto, jonka yritys on laadunhallintajarjestelman
kannalta maaritellyt valttamattomaksi. Tietoa tulee sailyttda turvassa siten, ettei
tietoa voida muuttaa luvattomasti tai ettei tieto voi korruptoitua. Tietoa sailytetaan
yksiloidysti ja tunnistettavasti siten, etta lukija tai tiedon etsija voi jo tiedoston (tai
dokumentin, kansion jne.) nimesta paatella sen sisalléon. Myos sailytysmuoto, esi-
merkiksi sdilytys paperisena tai sailytys sahkdisena, tulee maaritella sailytettavan
dokumentin mukaisesti. Versionhallinta suoritetaan tiedostojen sisaltoa paivitta-
malla tarpeen mukaan seka tarpeettomista tiedostoista luovutaan. (Suomen
Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 56-58)

Monessa asiantuntijayrityksessa tavoitteena on paperiton toimisto, jolloin voi olla
luontevaa tallentaa tieto sahkoisesti. Talloin tulee tehda tiedostoille varakopiot
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tietomurtoja, vahinkoja tai vahingontekoa varten. Osa tiedostoista voi olla myo6s
vain osan tyontekijoiden kaytossa, jolloin kyseisille henkiloille syntyy salassapito-
velvollisuus. Tallaisille tiedostoille voi myos olla syyta asettaa sailytysaika ja nii-
den havittamisesta tulee huolehtia sailytysajan paatyttya. (Suomen Standardisoi-
misliitto SFS Oy, 2017 s. 57-58) Sailytysaika voi tulla kyseeseen esimerkiksi jul-
kisten toimijoiden luottamusta vaativissa projekteissa, kuten eri viranomaistaho-
jen tilaamissa projekteissa. Voi myos olla, etta joidenkin toimijoiden luottamuk-
sellisia tietoja ei ole edes lupaa sailyttaa palvelua tuottavan yrityksen palvelimilla,

vaan palvelun tilaaja maarittaa tiedolle sailytyspaikan.

4.8 Toiminta

Yrityksen toimintatavat maarittavat pitkalti yrityksen tuotteiden laadun seka laa-
dunvarmistuksen. Alla olevissa alaotsikoissa on kasitelty laadunhallintastandar-
din mukaisia toimintatapoja toiminnan suunnittelun, lapiviennin ja kehittamisen

tueksi.

4.8.1 Toiminnan suunnittelu ja ohjaus

Jotta yrityksen tuotteet ja palvelut tayttavat yrityksen, lakien ja viranomaisten vaa-
timukset, tulee yrityksen suunnitella ja toteuttaa prosessit, joista on mainittu ta-
man opinnaytetyon alakohdassa 4.4.4 Prosessit. Lahtotietoina toiminnan suun-
nitteluun ja ohjaukseen voidaan kayttaa riskeja ja mahdollisuuksia, laatutavoit-
teita ja edessa olevia tiedossa olevia muutoksia taman opinnaytetydn kohdan
4.3.6. Suunnittelu mukaisesti. Lahtotietoja kaytetdan myos maarittaessa kritee-
reitd prosesseille seka tuotteiden ja palveluiden laatutason mittaamiselle. (Suo-
men Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 59)

Riippuen yrityksen tuotanto- ja palveluntuottamisprosessien monimutkaisuu-
desta, yrityksen tulee maarittda mita resursseja tarvitaan ja ovatko olemassa ole-
vat resurssit riittavia. Tarvitaankin riittavat hallintakeinot varmistamaan, etta ase-
tetut kriteerit tayttyvat ja vaaditut kriteerit saavutetaan seka siihen, etta voidaan
maaritella se, kuinka voidaan ja kuinka taytyy parantaa. Suunnittelun tuloksena
saadaan vahimmaiskriteerit tuotteille seka niiden laadunvarmistusta koskeva do-

kumentoitu tieto, jotka my0s toimivat yrityksen toimintojen lahtotietoina. Yrityksen
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tulee myds ottaa huomioon suunnittelussaan jo tiedossa olevat tulevat muutokset
seka mahdolliset tulevat tahattomat muutokset. Muutosten vaikutukset toimintoi-

hin tulee myos arvioida. (Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 59—-60)

Toiminnan suunnittelu ja ohjaus tulee ulottaa koskemaan myos ulkoistettuja pro-
sesseja, varsinkin, mikali nama osa-alueet vaikuttavat olennaisesti yrityksen laa-
dunhallintajarjestelmaan ja tuotteiden laatuun. (Suomen Standardisoimisliitto
SFS Oy, 2017 s. 60)

4.8.2 Tuotteita ja palveluja koskevat vaatimukset

Yrityksen tulee panostaa viestintadansa asiakkaille ja sisallytettava niihin laadun-
hallintajarjestelmansa vaatimat tiedot selkealla tavalla. Viestintaan asiakkaan
suuntaan tulee sisallyttaa tarvittavat tiedot tuotteista ja palveluista siten, etta asia-
kas ymmartaa mita tuotteita ja palveluita hanelle tarjotaan seka sen, mihin asia-
kas sitoutuu tilatessaan tai ostaessaan tuotteen. Tieto voi I0ytya esimerkiksi yri-
tyksen internet-sivuilla. Samoin esimerkiksi internetsivuille tulee ilmoittaa se,
kuinka yritykseen saadaan tarvittaessa yhteytta ja kuinka sopimukset seka tilauk-
set kasitellaan. Yrityksen tulee kerata asiakaspalautetta siten, etta asiakkaat voi-
vat tata vaivattomasti antaa ja etta siitd on yritykselle hyotya. Lisaksi yrityksen
tulee viestia poikkeustilanteiden sattuessa oikea-aikaisesti siten, etta asiakas saa
tiedon siita, kuinka poikkeustilanne vaikuttaa oman tilauksen toimitukseen. (Suo-
men Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 60)

Yrityksen tulee myos antaa tietoa siita, kuinka asiakkaan omaisuutta kasitellaan,
mikali yrityksen on tarpeellista toimia nain. (Suomen Standardisoimisliitto SFS
Oy. 2017 s. 60) Esimerkiksi konsulttiyritykset voivat sailyttda asiakkaan omai-
suutta, esimerkiksi suunnitelma-asiakirjoja tai sopimusasiakirjoja, omissa tallen-
nuspaikoissaan. Asiakkaalle tulee antaa tieto siita, kuinka tieto varmistetaan ole-
van turvassa seka siita, kuinka kauan yritys tata tietoa asiakasta tai tulevia yhtei-
sia projekteja varten sailyttaa. Lahes jokainen yritys saattaa jossain asianyhtey-
dessa joutua sailyttdmaan myos asiakkaiden henkildtietoja. Yrityksen taytyykin
huomioida, etta henkildtiedot ovat jokaisen henkilon omaa omaisuutta ja yrityk-
sen tulee tietyissa tilanteissa poistaa tiedot asiakkaan vaatimuksesta kokonai-
suudessaan. (Tietosuojavaltuutetun toimisto. n.d., luettu 3.11.2022)
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Yrityksen tulee varmistaa, etta yrityksen tuotteisiin ja palveluihin liittyvat vaati-
mukset maaritetaan ja varmistetaan, etta maaritetyt vaitteet pitavat myos paik-
kansa. (Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 61) Asiantuntijayrityksissa
voidaan esimerkiksi laskea tietyille suunnitteluratkaisuille takaisinmaksuaika, var-
sinkin mikali talla nostetaan esimerkiksi energiatehokkuutta. Tallaisten laskel-
mien tulee perustua faktaan esimerkiksi hankintahinnasta, teknisista kayttoi'ista

ja kayttokustannuksista.

Yrityksen tulee myos varmistaa ennen tuotteen tai palvelun myymista asiak-
kaalle, on yritys varma siita, etta tuote voidaan toimittaa asiakkaan, lakien, viran-
omais-, yleisesti voimassa olevien seka yrityksen omien laatuvaatimusten mukai-
sesti. Tarvittaessa asiakkaan kanssa voidaan suorittaa katselmuksia laatutavoit-
teiden maarittamiseksi. Yrityksen tulee dokumentoida katselmusten tulokset seka
tarvittaessa paivitettava yrityksen asiakkaan tuotteita koskevat tiedot katselmuk-
sissa sovitulle tasolle. Asiakasta tiedotetaan mahdollisista muutoksista, seka var-
mistetaan se, etta muutokset hyvaksytaan yhteisesti. (Suomen Standardisoimis-
liitto SFS Oy, 2017 s. 62—63)

4.8.3 Tuotteiden ja palveluiden suunnittelu ja kehittaminen

Yrityksen tulee maarittaa ja toteuttaa suunnittelulle ja kehittamiselle prosessi,
jossa on tarvittavat maaritykset tuotteiden ja palveluiden tuottamiseen. Lisaksi
yrityksen tulee maarittaa tarvittavien kehitystoimenpiteiden toimeenpano ja osa
suunnittelu- ja kehitysprosessia. Kehitysprosessiin tulee sitoa esimerkiksi asia-
kaspalautteiden vaikutukset tai markkinoiden palautteet tuotteiden toimivuu-
desta. Standardissa maaritelladan myds ne asiat, joita yrityksen tulee ottaa suun-
nittelun ja kehittdmisen suunnittelussa huomioon seka edeltavien lahtoétiedoiksi.
Suunnittelemisessa ja kehittamisessa huomioon otettavia asioita ovat esimerkiksi
suunnittelu- ja kehittamistoimintojen luonne, kesto ja monimutkaisuus, tarvittavat
prosessin vaiheet, sisdiset ja ulkoiset resurssitarpeet, vastuut ja valtuudet seka
asiakkaiden ja kayttajien ottaminen mukaan suunnitteluprosessiin. Lahtétietoina
kaytetaan muun muassa aiemmista toimenpiteista kerattya tietoa, lakien ja viran-
omaisten vaatimuksia, alaa koskevia standardeja ja ohjeita seka toiminnallisuutta
koskevat vaatimukset. (Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 63—-66)
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Yrityksen tulee tiedostaa, etta yrityksen palveluiden suunnittelu ja kehittaminen
vaativat hallintaa ja hallinnalle asetettuja hallintakeinoja. Hyvia keinoja tahan ovat
esimerkiksi katselmus-, todennus- ja kelpuutustoimenpiteet ja ne tulee toteuttaa
siten, etta naista saatava hyoty on mahdollisimman kiistaton. Katselmointitoimen-
piteet voivat olla seka sisaisia, etta ulkoisia ja niihin voivat osallistua tarvittaessa
myos sidosryhmat. Yrityksen kannattaakin kayttaa katselmointitoimia hyvissa
ajoin, jotta tuotteen kehityssuuntaa voidaan tarvittaessa muuttaa. Todennustoi-
mina kaytetaan esimerkiksi laskelmien tekemista, simulaatioita tai testausta, joilla
voidaan todeta suunnittelun tai kehitystyon taso. (Suomen Standardisoimisliitto
SFS Oy, 2017 s. 67-68) Kelpuutustoimenpiteina voivat toimia esimerkiksi raken-
nusalalla kaytettavat malliasennukset tai mallihuoneet, joiden perusteella voi-

daan todeta se, onko tehdyt toimenpiteet olleet oikeansuuntaisia.

Suunnittelun ja kehityksen tulokset kirjataan ylos, jotta niitd voidaan kayttaa tuot-
teiden ja palveluiden tuottamiseen sekd mydhemmin vastaavan vaiheen uudel-
leensuunnitteluun. Suunnittelun ja kehittamisen tulokset tulee tayttaa lahtotieto-
jen asettamat vaatimukset ja sisallettava yksityiskohtaiset vaatimukset mittausten
ja seurannan toteuttamiselle, kun tuotteita luovutetaan asiakkaille. Lisaksi tuot-
teiden ja palveluiden ominaisuuksista seka ohjeita turvallisesta ja oikeanmukai-
sesta kaytdsta tulee antaa asiakkaille ja loppukayttajille. Yrityksen tulee estaa
mahdolliset haitalliset vaikutukset, ja taman tehostamiseksi yrityksen tulee doku-
mentoida suunnittelun ja kehittamisen muutokset, tehdyt katselmukset, toimenpi-
teet ja muutosten valtuutukset. (Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s.
68-70)

4.8.4 Ulkoistettujen prosessien ja ulkoisesti tuotettujen tuotteiden ja pal-

veluiden ohjaus

Yrityksen tulee varmistaa laadunhallintajarjestelmansa vaikuttavuuden tueksi
myOs ulkoistettujen hankintojen ohjaus ja niiden vaatimustenmukaisuus. Yrityk-
sen tuleekin maaritelld ne hallintakeinot myods ulkoistettujen hankintojen ohjauk-
seen, mikali ko. tuotteet yhdistetaan yrityksen omiin tuotteisiin, palveluja tuote-
taan suoraan ulkoistetulta toimijalta yrityksen omalle asiakkaalle tai teetetdan osa
hankinnasta alihankintana. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta yrityksen tulee
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maaritella ja vaatia vastaavia kriteereja alihankkijoiden tyolta, valinnalta, uudel-
leenarvioinnista ja seurannasta, kuin mita se itseltaan vaatii. Yrityksen tuleekin
varmistaa, etta alihankinnat pysyvat sen laadunhallintajarjestelman hallinnassa
ja etta ne tayttavat yrityksen, asiakkaiden seka viranomaisten vaatimukset. Ali-
hankkijoiden tyota ohjaamaan valjastetaan se laadunhallintajarjestelman osa,
joka vastaa kyseista prosessia. (Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s.
70-71)

Kaytannolla ajetaan palvelun tai tuotteen tilaajan etua ja tuotteiden sopimuksen-
mukaisuutta. Esimerkiksi rakennusalan yleisten sopimusehtojen (YSE 1998) mu-
kaan tilaajan kanssa sopimussuhteessa oleva urakoitsija vastaa alihankki-
joidensa tydon ohjaamisesta ja tyon tuloksista kuten omasta tyosuoritteestaan ti-
laajan suuntaan. (Rakennusalan yleiset sopimusehdot YSE 1998. 1998. 7 §) Tal-
I6in molempien sopimusosapuolten etu on se, etta jo alihankkijoita valittaessa
varmistetaan toimittajien kyvykkyys tuotteiden toimittamiselle, jottei esimerkiksi
takuuaikaiset velvoitteet rasita kohtuuttomasti kummankaan osapuolen voimava-

roja.

Yrityksen tulee viestia omia alihankkijoitaan tarkoituksen mukaisesti siten, etta
laatuvaatimukset ovat osapuolten tiedossa ja ettd molemmat osapuolet ymmar-
tavat tarkastusten ja katselmusten syyn ja tarkeyden. Alihankkijan menetelmat ja
prosessit on hyva kayda yhteisesti lapi laadunhallinnan varmistamiseksi, samoin
myos tuotteiden luovutusprosessin seka sen, mita taman hyvaksyminen vaatii.
Lisaksi tulee maaritella alihankkijoiden kanssa yhteiset mittarit ja kalibroitava ne
siten, etta osapuolet voivat teettda laadunvarmistusta myds itsenaisesti. (Suo-
men Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 72—-73)

4.8.5 Tuotanto ja palveluiden tuottaminen

Yrityksen tulee luoda hallintakeinot myos tuotteiden ja palveluiden tuottamiselle
siten, etta poikkeavien tai virheellisten tuotteiden valmistamisen riski pienenee ja
tuotteen ja palvelut tuotetaan hallitusti ja hallituissa olosuhteissa. Tuotteiden val-
mistuksessa tulee olla kaytdssa kayttdoon soveltuvat tuotantotila ja tarvittavat lait-
teet, suunnitelmat ja dokumentit seka mittaustavat. Tyota suorittavat henkilot on

syyta perehdyttdaa naiden kayttamiselle ja varmistaa perehdytyksen tulokset.



37

Myos toimituksen jalkeiset toimenpiteet, esimerkiksi takuuajan tyot, tulee toteut-
taa hallitusti. Yrityksen tulee lisaksi estaa inhimillisten virheiden toistuvuutta.
(Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 73—74) Virheiden toistuvuutta voi-
daan estaa esimerkiksi lahelta-piti-tilanteiden kirjaamisella ja niiden yhteisella Ia-
pikaynnilla. Naitd kannattaa sisallyttdd uusien tyontekijoiden perehdyttamispro-
sessiin siten, etteivat uudet tyontekijat toista aiemmin tehtyja virheita, vaan niista

opitaan.

Valmistetut tuotteet ja palvelut tulee yksiloida, mikali tuotteen tyyppi sita vaatii.
Tunnistettavuus tulee ulottaa siten, etta se tehdaan tarvittaessa myos prosessin
valivaiheissa. Yksilointi tulee dokumentoida. Kaikissa tuotteissa tai palveluissa
tata yksilointia ei tarvita, mutta yrityksen voi olla syyta kerata tietoa tuotannon
valivaiheista oman tyonsa tehostamiseksi tai laatutason parantamiseksi. (Suo-
men Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 75-76)

Mikali asiakas antaa tuotteen tai palvelun luomiseksi yrityksen haltuun omaa
omaisuuttaan, tulee yrityksen huolehtia omaisuudesta. Sailytettavaa omaisuutta
voi olla myds tyon tuotokset, jota sailytetaan esimerkiksi yrityksen tiloissa tai sah-
koisissa sailytyspaikoissa. Oli tuote annettu sailytettavaksi tai kaytettavaksi tuo-
tannon ajaksi tai vaihtoehtoisesti asiakkaalle yrityksen tuottamaa omaisuutta, on
yrityksen sailytettdva omaisuus asianmukaisesti. (Suomen Standardisoimisliitto
SFS Oy, 2017 s. 77-78) Asiantuntijayritysten on tarkeaa tunnistaa, ettd myds
aineeton omaisuus kuten sahkoiset asiakirjat, tiedostot, henkilotiedot ja yritystie-
dot ovat asiakkaan omaisuutta ja siten suojeltavaa omaisuutta. Monesti aineeton
omaisuus voi olla jopa materiaalista omaisuutta arvokkaampaa ja rikollisten kan-
nalta tavoiteltavampaa. Esimerkiksi rakennuksen pohjapiirustusten haviaminen
halytyskaavioineen voi aiheuttaa yritykselle suuret tappiot halytyslaitteiden muu-
tosten osalta. Samoin arkaluontoisten henkil6tietojen vuotaminen voi aiheuttaa
yksilGille tarpeetonta tuskaa ja haittaa ja johtaa esimerkiksi identiteettivarkauk-
siin. Tallaiset identiteettivarkaudet voivat johtaa henkilokohtaisiin taloudellisiin
menetyksiin seka siita aiheutuviin lieveilmidihin, kuten henkiseen sairastumiseen.
(Osuuspankki. n.d. luettu 5.11.2022)
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Viimeisimpana yrityksen tulee palvelun tuotannossaan varmistua toimituksen jal-
keisista toiminnoista. Jo kuluttajansuojalaki ja sopimusehdot antavat tiettyja vel-
vollisuuksia yritykselle tuotteen takuuajoista, jotka toimivat minimivaatimuksina
yrityksen tuotteiden kestavyydelle tai toiminnalle. Yritys voi halutessaan antaa
tuotteille lakeja ja sopimusehtoja paremmat takuuehdot, joiden avulla yritys voi
parantaa tuotteidensa houkuttelevuutta. Lisaksi tulee jarjestaa tekninen tuki siten,
etta tekninen tuki kattaa vahintaan takuuajan tai sen ajan, kun palvelu on tarkoi-
tettu olevan kaytossa. Oli takuuaika minka mittainen tahansa, tulee yrityksen huo-
lehtia siita, etta asiakkailla on tarvittava mahdollisuus asiakaspalautteen jattami-
seen, asiakaspalaute kasitellaan ja asiakkaan vaatimuksiin vastataan. Asiakas-
palautetta on myoOs ensiarvoisen tarkeaa kayttaa kehitystyossa. Toimituksen jal-
keiset toiminnot ja toimenpiteet ohjaavat yhtena tarkeimpana tekijana tuotantoa
ja palveluiden tuottamista. Naista yritys saa niin sanottua ilmaista tietoa tuottei-
den toimivuudesta. Yrityksen tuleekin hallinnoida ja katselmoida muutoksia, jotka
tapahtuvat tuotteen tuottamisen aikana, sisaltaen myos mahdollisen takuuajan.
(Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 79-80)

4.8.6 Tuotteiden ja palveluiden luovutus

Ennen tuotteiden ja palveluiden luovutusta, yrityksen on varmistuttava siita, etta
tuotteelle asetetut vaatimukset tayttyvat. Mikali tuotteen laatuvaatimukset eivat
tayta asetettuja kriteereita tai mikali se ei ole lapaissyt tuotantovaiheen tarkastuk-
sia tai katselmuksia, tuotetta ei lahtokohtaisesti saa toimittaa. (Suomen Standar-
disoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 80) Voi esiintya kuitenkin tilanteita, joissa tuote
joudutaan luovuttamaan siten, etta se ei aseta kaikkia sille asetettuja kriteereita.
Joissain tilanteissa on jarkevaa antaa tuote asiakkaan kaytettavaksi ja taydentaa
tuote valmiiksi kayton aikana. Tallainen voi asiantuntijapalveluita tarjoavalla yri-
tyksella olla esimerkiksi rakennussuunnittelu, jossa voi olla aikataulullisesti kan-
nattavaa antaa esimerkiksi urakkalaskentakuvat vajavaisina urakkalaskentaan ja
taydentaa mahdolliset puuttuvat tiedot tai epaselvyydet valittavan urakoitsijan
kanssa. Tallainen voi aiheuttaa kuitenkin muita riskeja, kuten hankkeen budjetti-
raamin kasvamista seka tulevaisuuden kustannusten ennustettavuuden karsi-

mista.
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4.8.7 Poikkeavien tuotosten ohjaus

Yrityksen tulee varmistaa, ettd poikkeava tuotokset (=tuotteet, jotka eivat tayta
vaatimuksia) tunnistetaan ja niiden tahaton kaytto tai jakelu estetaan. Mikali yritys
on laskenut poikkeavan tuotteen tahattomasti liikkeelle ja sen epakohdat havai-
taan myohemmin, on yrityksen oltava virheellisen tuotteen vastaanottaneisiin asi-
akkaisiin valittomasti virheiden ja puutteiden korjaamiseksi tai tuotteen kokonaan
takaisin vetamiseksi. Jos virheellisen tuotteen virheet korjataan, tulee sille tehda
laadunvarmistustoimenpiteet samoin kuin tuotteen valmistusvaiheessa. (Suo-
men Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 81)

Jos asiantuntijayritys on laskenut liikkeelle tarkoituksella tuotteen, joita on tarkoi-
tus taydentaa, tulee asia ilmoittaa aineistossa. Tama voidaan ilmaista esimerkiksi
"luonnos” - merkinnalla tai edeltdvan kappaleen esimerkinomaisessa tilanteessa
“vain urakkalaskentaa varten” - merkinnalla. Talloin asiakirjaa tulkitseva taho ym-
martaa sen, etta tuotteeseen on tulossa vielda muutoksia, eika sita ole viela taysin
tarkastettu. Asiantuntijayritys voi laskea liikkeelle myds tahattomasti poikkeavia
tuotteita, esimerkiksi virheellisia suunnitelmia, joissa virheet johtuvat esimerkiksi
vaarista lahtotiedoista. Mikali nain tapahtuu, on asiantuntijayrityksella virhevastuu
ja yrityksen tulee korjata virheet ja puutteet ilman lisdkorvausta. Asiantuntijayri-
tyksen tekemista virheista voi koitua myos laajat vahingot asiakkaalle, varsinkin
mikali kyseessa on vakavia virheita rakennussuunnitelmassa. Tallaisen virheen
sattuessa voi asiantuntijalla olla tilanteesta riippuen korvausvelvollisuus asiak-
kaalle myos kolmannen osapuolen tekeman, ja asiantuntijayrityksesta johtuvan,
virheellisen tyOsuoritteen osalta. (Konsulttitoiminnan yleiset sopimusehdot KSE
2013.2013.3.2.3§)

Poikkeavat tuotteet seka tehdyt virheet tyosuoritteissa tulee dokumentoida vas-
taavien vahinkojen estamiseksi. Dokumentoinnissa tulee esittaa poikkeama, teh-
dyt toimenpiteet, mahdollisesti saadut poikkeusluvat ja maaritellaan taho, jolla on
edeltaviin ollut paatdksentekovaltuudet. (Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy,
2017 s. 82)
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4.9 Suorituskyvyn arviointi

Suorituskyvyn arviointi on tarkea osa yrityksen jatkuvan kehittdmisen suuntavii-
vojen maarittamista. Kappaleen alaotsikoissa on perehdytty tarkemmin arvioinnin

eri osa-alueisiin.

4.9.1 Seuranta, mittaus, analysointi ja arviointi

Tarkeimpana yrityksen laadun seurannassa, mittauksessa, analysoinnissa ja ar-
vioinnissa on maarittaa se, mita asioita mitataan ja seurataan, milla menetelmilla
edella mainittuja mittauksia tehdaan, milloin mittaukset tehdaan seka kuinka mit-
taustulokset arvioidaan ja kuinka niistd tehdaan johtopaatokset. Edeltavat mit-
taus- ja seurantatyOkalut tulee maaritella tarkoin, silla mikali naiden maarittely
epaonnistuu, voi yrityksen tuotteiden kehittaminen vaarantua seka laadunval-
vonta epaonnistua taysin. Mittaus- ja seurantatuloksista tulee sailyttaa dataa si-
ten, etta tuloksiin voidaan palata myoéhemmin ja tarvittaessa arvioida tuloksia eri
mittarein. (Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 83)

Myos asiakastyytyvaisyys on suuri osa yrityksen laadunhallinnanmittauksia. Yri-
tyksen tulee maaritella ne keinot, etta asiakkailla on mahdollisuus jattaa halua-
mansa kaltaista palautetta seka se, ettd asiakaspalautteista saadaan oikean-
laista dataa tuotteiden laadun kehittamiseksi seka mahdollisten virheiden havait-
semiseksi. Yrityksen tulee myos kriittisesti tulkita asiakkaiden hiljaisia palautteita,
kuten esimerkiksi sita, kuinka usein asiakkaat palaavat yrityksen luokse tai kuinka
monesti asiakas suosittelee yritysta eteenpain. (Suomen Standardisoimisliitto
SFS Oy, 2017 s. 84)

Yrityksen tulee analysoida ja arvioida mittaus- ja seurantatuloksia siten, etta tu-
loksina saadaan tietoa ainakin tuotteiden ja palveluiden vaatimuksenmukaisuu-
desta, asiakastyytyvaisyyden tasosta, laadunhallintajarjestelman suoritusky-
vysta, suunnittelun toteutumisesta, riskien ja mahdollisuuksien toteutumisesta
seka ulkoisten toimittajien suorituskyvysta. Kun yritys analysoi ja arvioi edeltavat
osa-alueet, voi yritys arvioida tarvittavan kriittisesti laadunhallintajarjestelmaan

tarvittavia muutostarpeita. Yrityksen paatettavaksi jaavat ne toimenpiteet, miten
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mitattua tietoa sailytetaan ja kuinka sita analysoidaan. (Suomen Standardisoimis-
litto SFS Oy, 2017 s. 85-86)

Varsinkin asiantuntijayritysten tulisi suhtautua vakavasti asiakaspalautteisiin
seka niiden pyytamiseen, silla monesti asiantuntijapalveluita kayttavat asiakkaat
tulevat tarvitsemaan saman alan asiantuntija-apua myohemminkin. Lisaksi mo-
net toimijat ovat verkostoituneet siten, etta yhteistyokumppaneille annetaan tietoa
hyvista alan toimijoista. Muiden asiakkaiden kokemukset asiantuntijapalveluista
voivat olla ensiarvoisen tarkeita ostopaatosta tehdessa, silla asiantuntijapalve-

luita ei voida testata tai koekayttaa ennalta fyysisen tuotteen tavoin.

4.9.2 Sisainen auditointi

Sisaisten auditointien tarkoitus on tarkastella aika-ajoin sita, etta yrityksen laa-
dunhallintajarjestelma on ajantasainen, alan vaatimusten mukainen seka ISO
9001 standardin mukainen. Selvennetaan siis se, onko laadunhallintajarjestelma
otettu kayttoon, kaytetaanko sita tarkoituksenmukaisesti ja yllapidetaanko sita
vaikuttavasti. Sisdisen auditoinnin tekemiseen voidaan kiinnittda nimesta huoli-

matta myods ulkoinen toimija. (Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 86)

Auditointi tulee sen tekijasta huolimatta tehda objektiivisesti siten, etta auditointi
saatu tieto on mahdollisimman puolueetonta. Yrityksen tulee maaritella tata var-
ten auditointiohjelmia, joissa on maaritelty auditointien taajuudet, menetelmat,
vastuut ja auditointikriteerit. Auditoinnin tulokset raportoidaan asiaankuuluville
vastuullisille henkilGille ja tarvittavat esitetyt toimenpiteet tulee laittaa kaytantdoon
oikea-aikaisesti. Auditoinneista tehty raportointi sailytetaan, jotta niihin ja tehtyi-
hin toimenpiteisiin voidaan myéhemmin palata. (Suomen Standardisoimisliitto
SFS Oy, 2017 s. 87-88)

4.9.3 Johdon katselmus
Yrityksen ylimman johdon tulee tarkastella ennalta sovituin valiajoin laadunhallin-

tajarjestelma todetakseen se, onko laadunhallintajarjestelma yha ajantasainen,

tarkoituksenmukainen, tayttaako se yrityksen vaatimukset seka onko se yha yri-
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tyksen strategiaa vastaava. Riippuu yrityksen ja laadunhallintajarjestelman laa-
juudesta, etta kuinka usein johdon katselmuksia on syyta jarjestaa. Mikali yrityk-
sella on useampia tuotteita, voi olla, etta johdon katselmuksia on tarpeellista pitaa
useammin. (Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 88—-89)

Johdon katselmusten lahtotiedoiksi otetaan laadunhallintajarjestelman lisaksi
etenkin edeltavien kokousten tulokset, tehdyt muutokset seka tiedot seuranta- ja
mittaustuloksista seka niiden pohjalta suoritetut analyysit ja arviot. Johdon kat-
selmusten tulosten perusteella maaritellaan paatokset ja toimenpiteet paranta-
mismahdollisuuksille, laadunhallintajarjestelman muutostarpeille seka resurssien
muutostarpeille. Johdon katselmuksista laaditaan tarvittavat muistiot ja tai poyta-
kirjat, joita kaytetaan seuraavien kokousten lahtotietoina. (Suomen Standardisoi-
misliitto SFS Oy, 2017 s. 89-90)

4.10 Parantaminen

Yrityksen tulee maaritelld, valittava ja toteutettava ne parantamismahdollisuudet
ja toimenpiteet, joilla asiakkaiden vaatimukset taytetaan ja asiakastyytyvaisyytta
saadaan parannettua. Tuotteita ja palveluita tulee kehittaa siten, etta tuotteille
asetetut vaatimukset taytetaan toimialan kehittyessa, lakien ja asetusten muuttu-
essa ja etta yritys voi nain vastata toimialan tuleviin tarpeisiin ja odotuksiin. Ei-
toivottuja vaikutuksia tulee pyrkia estamaan tai vahentamaan seka korjaamaan
tunnistetut puutteet ja virheet palvelussa. Laadunhallintajarjestelmaa, sen suori-
tuskykya ja vaikuttavuutta tulee kehittdaa vastaavasti, kun tuotteita kehitetaan.
(Suomen Standardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 91)

4.10.1 Poikkeavat ja korjaavat toimenpiteet

Kun yritys havaitsee poikkeaman tai virheen tuotteessaan on yrityksen reagoi-
tava poikkeamaan, arvioitava tarvittavat ja riittavat toimenpiteet, toteutettava toi-
menpiteet ja arvioitava toimenpiteiden vaikuttavuus. Edeltavien vaiheiden perus-
teella paivitetdan tarvittaessa riskeihin ja mahdollisuuksiin seka laadunhallintajar-
jestelmaan liittyvia tietoja. Riippuu virheen vakavuudesta, kuinka suuriin toimiin

yrityksen on syyta ryhtya ja kuinka tarkasti virheen seurauksia tulee arvioida.
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Poikkeamat ja toimenpiteet dokumentoidaan vastaavan varalle. (Suomen Stan-
dardisoimisliitto SFS Oy, 2017 s. 92-93)

Asiantuntijayrityksen kannattaa katselmoida pienetkin virheet ja poikkeamat seka
selvittaa poikkeaman syyt, jotta virheet tuotteista saadaan poistettua ja mahdolli-
nen kertautumismahdollisuus saadaan eliminoitua. Varsinkin rakennusprojek-
teissa suunnittelu- tai rakennuttamistehtavissa tehdyt pienet virheet voivat ker-
tautua asiakkaalle suuriksi taloudellisiksi rasitteiksi toteutuksen aikana. Poikkea-
mista voi olla tarpeellista tehda vastaavaa analyysia myds yrityksen muista vas-
taavista tuotteista sita varten, ettei samoja virheita toistettaisi. Tallaisia "kiertavia”
virheita asiantuntijatyossa voivat olla esimerkiksi vanhentuneeseen lainsaadan-
toon tai mitoitusperusteeseen viittaaminen, jolla on laaja vaikutus yrityksen tuot-

teissa.

4.10.2 Jatkuva parantaminen

Yrityksen tulee jatkuvasti kehittdd ja parantaa laadunhallintajarjestelmaansa si-
ten, etta sen soveltuvuus, vaikuttavuus ja tarkoituksenmukaisuus yrityksen tar-
peisiin kehittyy jatkuvasti. Analysoinnin ja arvioinnin perusteella voidaan nostaa
esille aiheita, tarpeita ja mahdollisuuksia tuotteista, joita etenkin kehitetaan ja joi-
den kehittamiseen varataan erityisesti resursseja. Yrityksen johdon tarkeimpana
toimenpiteena on kuitenkin maarittaa ne toimenpiteet, jotka ovat valttamattomia
laadunhallintajarjestelman parantamiseksi. (Suomen Standardisoimisliitto SFS
Oy, 2017 s. 94) Jatkuva parantaminen auttanee yritystd myos kasvamaan, silla
toimintaansa kehittavalla ja itsereflektointia harjoittavalla yrityksella on pienempi

riski taantua ja kangistua huonoihin toimintamalleihin.
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5 TUTKIMUSMENETELMAN ESITTELY

Opinnaytetyon tutkimustyona paadyttiin tutkimaan haastatteluin sita, kuinka hyvin
toimintaa tukevaksi ISO 9001-standardin mukainen laadunhallintajarjestelma ko-
ettiin pienissa asiantuntijayrityksissa. Haastattelun pohjalta oli tarkoitus selvittaa
se, onko pienissa asiantuntijayrityksissa koettu saadun hyotyja laadunhallintajar-
jestelmasta, onko sille haettu sertifikaattia ja kuinka yleensa sita on vaadittu alan

tarjouskilpailuissa.

5.1 Haastattelujen kuvaus tutkimusmenetelmana

Haastattelu tyyliksi valittiin teemahaastattelu, jossa kaikille haastateltaville annet-
tiin ennen haastattelua kaytettavat kysymykset kayttoon, mutta haastattelun ei
silti ollut tarkoitus edeta taysin annettujen kysymysten mukaisesti. Haastatelta-
ville esitettiin lisaksi haastattelun valissa sellaisia tarkentavia kysymyksia, jotka
tukivat haastattelun etenemista. Lisaksi joitain haastattelun teemoja korostettiin
enemman toisilla osapuolilla, riippuen haastateltavan asiantuntijaroolista. (Kvan-

titatiivisten menetelmien tietovaranto. n.d., luettu 15.11.2022)

Etukateen luettavaksi annetut kysymykset pyrittiin asettelemaan siten, etta niihin
pystyi vastaamaan asiantuntijayrityksen palveluista tai tuotteista huolimatta ylei-
sella tasolla. Kysymysten asettelulla pyrittiin hahmottamaan

a) tietoa yrityksen laadunhallintajarjestelman esiintymismuodosta, taustaa
sen luomiselle, sen kehittdmiselle, sen auditoimiselle seka sen mahdolli-
selle sertifioinnille,

b) laadunhallintajarjestelman toimivuutta kussakin yrityksessa, sen hyoétya
tydntekijoiden perehdyttamisessa seka mahdollisia positiivisia ja negatii-
visa vaikutuksia yrityksen toimintaa varten,

c) laadunhallintajarjestelman hyotyja koskien alan asiakkaita, sidosryhmia ja
vertaisryhmia seka

d) haastateltavien yritysten kokemuksia laadunhallintajarjestelman soveltu-

vuudesta rakennusteollisuuden asiantuntija-alalle yleisesti.
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5.2 Haastatteluun osallistujat

Haastatteluun osallistujat pyrittiin valitsemaan seuraavin reunaehdoin:
a) Haastateltavan yrityksen tulee olla pieni yritys
b) Haastateltavan yrityksen tulee toimia rakennusteollisuuden asiantuntija-
alalla ja tehtava paaasiallinen liikevaihtonsa juuri asiantuntijatyosta
c) Haastateltavalla yrityksella tulee olla kaytdssa oleva laadunhallintajarjes-

telma, laatukasikirja tai edeltaviin perustuvat toimintaohjeet

Osalla haastatteluun pyydetyista yrityksista ei ollut joko aikaa osallistua tutkimuk-
seen tai niilla ei ollut kaytdssa sellaista laadunhallintajarjestelmaa, joka olisi so-
veltunut tutkimukseen. Haastatteluja sovittiin yhteensa neljan yrityksen kanssa,
jotka tayttivat edelld mainitut reunaehdot. Koska haastateltavilta haluttiin myds
rehellisia vastauksia, jotka eivat valttamatta olisi vain positiivisia, paadyttiin yh-
dessa haastatteluun osallistujien kesken sopimaan anonyymisoimaan haastatel-
tavien yritysten tarkat tiedot. Haastateltavista paadyttiin kuitenkin kertomaan yri-
tysten toimiala seka yrityksen koko. Haastateltaviksi paatyi satunnaisessa jarjes-
tyksessa:

1) Talotekniikan konsulttiyritys <10 tyontekijaa

2) Arkkitehtitoimisto <10 tyontekijaa
3) Rakennuttamisen asiantuntija, toiminimiyrittaja

)

4) LVIA-suunnittelija <10 tyontekijaa
Vaikka yritykset toimivatkin eri tehtavissa projekteissa, voisi edeltavista hyvinkin
koostua projektin asiantuntijarynma sisaltden rakennuttamisen-, valvonnan ja

suunnittelun ammattilaisia.
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6 HAASTATTELUTUTKIMUKSEN TULOKSET

Haastattelun tuloksista pyrittiin 16ytamaan niita yhtenevaisyyksia, eroavuuksia ja
ajatuksia teemoittain, jotka koskevat pienia asiantuntijayrityksia. Tutkimuksen tu-
lokset koottiin teemoittain siten, etta haastateltavien kokemukset ovat esitetty

yleisella tasolla, eika vastauksia ole eritelty yritysten valilla.

6.1 Taustaa laadunhallintajarjestelman luomiselle ja laadunhallintajarjes-

telman esiintymismuoto

Haastateltavien laadunhallintajarjestelmat olivat nimetty eri tavoin kayttotarkoi-
tuksiensa mukaisesti. Haastateltavat kayttivat laadunhallintajarjestelmistaan ni-
mityksia laatusuunnitelma, toimintaohjeet, sisainen laadunhallintajarjestelma ja
laadunhallintajarjestelma. Yhteista haastatteluihin osallistuneiden kesken oli se,
etta kaytanndssa jokaisen laadunhallintajarjestelma oli vahintdan jossain maarin
luotu vastaamaan yrityksen tarvetta projektimaisessa tydssa. Laadunhallintajar-
jestelmat siis vastasivat kaytanndssa jokapaivaiseen tyohon, yrityksen toiminta-
tapoihin projekteissa ja projektien laadunhallinnallisiin asioihin. Kaikilla haastatel-
tavilla laadunhallintajarjestelma sisalsi tarkastuslistatyyppisia ohjeita, joiden ol
tarkoitus toimia projekteissa tyota ohjaavina tyokaluina. Osalla tarkastuslistat oli-
vat suoraan itse luotuja, osalla ne pohjautuivat suoraan alalla kaytossa oleviin ja

asiakkaiden antamiin ohjeisiin.

Yrityksen taustat ja syyt laadunhallintajarjestelman luomiselle erosivat toisistaan.
Puolet haastateltavista ilmoitti luoneensa laadunhallintajarjestelman tarjouskil-
pailussa olleen vaatimuksen seurauksena tai tarjouskilpailussa saatavan edun
perusteella. Vastaavasti puolet haastateltavista ilmoitti laatineensa laadunhallin-
tajarjestelman jo yrityksen perustamisen alkuaikoina ohjaamaan yrityksen toimin-
taa kaytannossa. Yhtena argumenttina laadunhallintajarjestelman luomiselle to-
dettiin myos sellainen, etta "mikéli vaatii laadunhallintajériestelméaa muilta projek-
tin osapuolilta, tulee téllainen olla myds itsella kédytbssé ja todentaa siten se, etté

laadunhallinnallisiin asioihin perehdytty ja néita tosiasiallisesti mietitty”.
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Puolet haastateltavista ilmoitti, ettd laadunhallintajarjestelmé& on luotu ISO
9001:2015-standardin perusteella ja puolet ilmoitti, etta laadunhallintajarjestelma
on luotu suoraan yrityksen tarpeeseen ja yrityksen sisaisten laatukriteereiden pe-
rusteella. Kuitenkin kolme neljasta haastateltavasta kertoi verranneensa laadun-
hallintajarjestelmansa sisaltoa vahintaan jossain vaiheessa ISO 9001:2015-stan-
dardin vaatimuksiin. Kaikki haastateltavat kertoivat laadunhallintajarjestelmansa
perustuvan alan yleisiin suunnittelu- tai asiantuntijaohjeisiin, viranomaisvaati-
muksiin seka lakeihin ja asetuksiin — toisin sanoen kirjoitettuun tietoon ja faktoi-
hin. Kaikki haastateltavat kokivat vahintaan osittain, etta laadunhallintajarjestel-
man alustava runko oli luotu yrityksella olemassa olevan tiedon perusteella ja
laadunhallinnalliset asiat olivat vahintaan osittain tiedossa ennen laadunhallinta-
jarjestelman laatimista. Lisaksi yksi haastateltava koki haasteellisena sen, etta
pitkaan alalla toimineena osa asioista voi tuntua niin itsestaanselvyyksilta, ettei

niita valttamatta osaa kirjoittaa auki laadunhallintajarjestelmaan.

6.2 Laadunhallintajarjestelma yrityksen prossien ja palveluiden kannalta

Haastateltavia pyydettiin arvioimaan laadunhallintajarjestelmansa vaikuttavuutta
yrityksensa toiminnan kannalta. Arvioitavia asioita olivat laadunhallintajarjestel-
man toimivuus yrityksen kannalta, toimivuus tyontekijoiden perehdytyksen kan-
nalta seka sita, onko laadunhallintajarjestelman luominen suoraviivaistanut tai

monimutkaistanut olemassa olevia prosesseja.

Kolme neljastéd haastateltavasta koki, ettd laadunhallintajarjestelman luominen
on suoraviivaistanut tai selkeyttanyt yrityksen prosesseja seka tuonut yrityksen
projekteihin selkeytta. Puolet haastateltavista kertoi, etta esimerkiksi toimintojen
reunaehtojen maarittaminen oli myos yhtenaistanyt johtoryhman ajatuksia laa-
dunhallinnasta. Kaikilla haastateltavilla oli kaytdssaan joko itse luotuja tai muualta
otettuja tarkastuslistoja tyOskentelyn selkeyttdmiseksi. Jokainen tyontekijoita
tyollistava yritys koki myads, etta laadunhallintajarjestelman ansiosta yrityksella on
helpompi tehda tydstaan skaalautuvampaa ja selkeat prosessit luovat pohjan yri-
tyksen kasvulle. Tydntekijoita tyollistavat yritykset kokivat, etta tarkastuslistoilla
on ollut positiivinen vaikutus yrityksen tyontekijoiden perehdyttamiseen ja ohjeis-

tamiseen. Edella mainitut haastateltavat myos kokivat, ettd myos tyontekijat
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osaavat arvostaa selkeita prosesseja ja selkeita tehtavankuvauksia eika tyonte-
kijoiden keskuudessa selvia ohjeita tai prosesseja pideta turhina tai tarpeetto-
mina. Suurin osa haastateltavista ajatteli myos, etta yrityksen toimintaohjeet oli-
vat tuoneet tyonteolle sellaista rutiinia, ettei tarkastuslistojen kokoaikainen tark-

kailu ollut enaa valttamatonta.

Jokainen haastateltava arvioi, etta laadunhallintajarjestelman luominen oli tuonut
uusia nakokulmia yrityksen prosesseille. Kolme haastateltavaa arvioi, etta laa-
dunhallintajarjestelman luomisesta oli yritykselle ollut vain tai suurimmaksi osin
vain positiivia vaikutuksia. Yksi haastateltavista koki, etta laadunhallintajarjestel-
man luominen oli monimutkaistanut yrityksen prosesseja, silla tarkastus- ja var-
mennusvaiheita oli jarjestelman luomisen jalkeen aiempaan totuttua enemman.
Kaksi haastateltavaa kertoi, ettd pienemmissa projekteissa kaytettavat vakio-
muotoiset tarkastuslistat saattavat lisata turhia valivaiheita projekteille. Monimut-
kaistamista vahentaakseen yksi haastateltavista kertoi, etta laadunhallintajarjes-
telman lisaksi yrityksella oli kaytossa erilaisia projekteja varten skaalattavat oh-
jeet, joiden perusteella esimerkiksi pienissa projekteissa ei kayteta turhaan aikaa
sellaisiin asioihin, jotka eivat edista projektia ja vastaavasti isommissa projek-

teissa voidaan toimia laajemman kokonaisuuden perusteella.

Monet haastateltavista toi esille myos sen, etta yhteistyoprojekteissa, joissa on
monia asiantuntijoita eri yrityksista mukana, on hyva, etta toiminta on systemaat-
tista. Kaksi haastateltavaa korosti laadunhallintajarjestelman tarkeytta varsinkin
silté projektin osapuolelta, jonka rooli on toimia hankkeen johtotehtavissa tai vas-
tata jossain maarin myos toisten osapuolten tydntuloksista — esimerkiksi yhteen-
sovittamisesta tai aikataullisista asioista. Varsinkin edella mainittujen tehtavien

osalta tarkastuslistat koettiin tarkeiksi.

6.3 Laadunhallintajarjestelman kehittaminen, auditointi ja sertifiointi

Jokainen haastateltava kertoi paivittavansa laadunhallintajarjestelmaa syste-
maattisesti. Laadunhallintajarjestelmaa kehitettiin esimerkiksi uusien lakien ja
standardien, asiakkaiden vaatimusten seka tydon ohessa seuranneiden havainto-
jen perusteella. Osa haastateltavista kertoi laadunhallintajarjestelman kehittami-

seen kaytettavan myos asiakaspalautteita ja niiden sisaltoa. Haastateltavat olivat
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my0s tunnistaneet riskeja sille, mita tapahtuu, mikali laadunhallintajarjestelmaa
ei paiviteta. Tallaisiksi asioiksi mainittiin muun muassa saman virheen toistami-
nen seka vanhojen saadosten noudattaminen ja siten uusien saadosten noudat-

tamatta jattaminen.

Yritykset suhtautuivat seka sisaiseen, etta ulkoiseen auditointiin paaosin positii-
visesti. Sisaistd auditointia teki tai oli ottamassa kayttéon puolet vastanneista.
My0s sisaista auditointia varten oli tehty tarkastuslistoja, joiden perusteella audi-
tointi on tarkoitus suorittaa tasaisin valiajoin. Sisaisen auditoinnin uskottiin paran-
tavan laadunhallintajarjestelmaa ja siten myos yrityksen prosesseja tehokkaasti.
Sisaista auditointia pidettiinkin yleisesti ulkoista auditointia tehokkaampana vaih-
toehtona, silla sen koettiin vastaavan paremmin yrityksen tarpeeseen. Kaikki
haastateltavat pitivat ulkoista auditointia jossain maarin potentiaalisena vaihtoeh-
tona. Toisaalta monet haastateltavista pelkasivat, ettei ulkoinen auditoija valtta-
matta ymmartaisi yrityksen tarkoitusta tai prosesseja ja siten sen tuottaman lisa-
arvon jaavan siksi vajaaksi. Yksi haastateltavista kuitenkin kertoi, ettd ulkoinen

auditointi oli tehty kerran ja olisi tarkoitus tehda vastaava auditointi uudestaankin.

Sertifioitua laadunhallintajarjestelmaa ei 16ytynyt keneltdkaan vastanneista, eika
sertifioinnista uskottu olevan tarvittavaa hyotya yritykselle sijoitettuun rahaan
nahden ja sertifioinnin hintalaatusuhde koettiin huonohkoksi pienelle yritykselle.
Lisaksi puuttuva sertifikaatti ei ollut estanyt ketdan haastatellusta yrityksesta
osallistumaan tarjouskilpailuun tai hankkeeseen. Puolet haastateltavista uskoivat
harkitsevansa sertifiointia jatkossa vakavammin, mikali siitd saisi merkittavaa

hyotya tarjouskilpailuita ajatellen.

6.4 Laadunhallintajarjestelma asiakkaiden ja sidosryhmien kannalta

Haastateltavat arvioivat laadunhallintajarjestelman tarkeyttd hankkeisiin ja pro-
jekteihin mukaan paasemiseksi. Lisaksi pyydettiin arvioimaan laadunhallintajar-
jestelmien vaikuttavuutta myos projektitydossa etenkin asiakkaiden ja tarkeimpien
sidosryhmien kannalta. Sidosryhmilla tdssa asianyhteydessa tarkoitettiin niita toi-

mijoita, joita tavanomaiseen projektiluontoiseen tydhon rakennusalalla kuuluu.
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Puolet haastateltavista eivat olleet tormanneet laadunhallintajarjestelman olleen
pakollinen osa tarjouksen jattamista. Molemmat edella mainituista kuitenkin ar-
vioivat, etta on todennakoista, etta laadunhallintajarjestelmaa tullaan tai voidaan
tulla kysymaan jossain vaiheessa jatkossa. Vastaavasti haastateltavista kaksi
muuta kertoivat, etta laadunhallintajarjestelmaa on vaadittu useamman kerran
tarjouskyselyssa. Toinen edeltavista kertoi, etta laadunhallintajarjestelmaa on li-
saksi pisteytetty ja sama haastateltava koki myos, etta heidan tavoittelemiensa
hankkeiden sisaanpaasy vaatii lahes aina vahintaan laadunhallintajarjestelman
olemassaoloa. Toinen, jolta laadunhallintajarjestelmaa oli vaadittu, koki vastaa-
vasti, etta vaikka laadunhallintajarjestelmaa oli pyydetty tarjouskilpailuissa, ei sita
koskaan ollut luettu tai muutenkaan arvioitu. Ne haastateltavat, joiden hankkeissa
laadunhallintajarjestelmaa oli vaadittu, olivat yhta mielta siita, etta laadunhallinta-
jarjestelmaa pyydetaan yleensa julkisissa hankkeissa yksityisen sektorin hank-
keita useammin. Molemmat haastateltavat kokivat, etta yksityisten sektorin hank-
keissa laadunhallinnalliset valintakriteerit ovat enemmankin verrannollisia siihen,
millaisia kokemuksia kyseisen asiakkaan johtoryhmalla tai asiakkaan yhteistyo-
kumppaneilla on tarjoajasta. Liséksi toinen haastateltavista arvioi, etta laadunhal-
lintajarjestelman toimittamista pyydetaan ensisijaisesti suuremmissa ja merkitta-

vimmissa hankkeissa.

Kaikki haastateltavat ajattelivat, etta julkisissa hankkeissa on lisaksi laadunhal-
linnallisia vaatimuksia hankkeisiin sisaan paasemiseksi, jotka perustuvat lakeihin,
asetuksiin, hyvaan rakennuttamis- tai suunnittelutapaan, kaytdssa oleviin sopi-
musehtoihin ja suunnittelu- tai toimintaohjeisiin. Talldin toimijoilta vaaditaan tiet-
tyja laadunhallinnallisia toimenpiteita hankkeissa huolimatta siita, onko hankkee-

seen valittava yritys naita kasitellyt omassa laadunhallintajarjestelmassaan.

Kaikki haastateltavat arvioivat, etta laadunhallinnalliset asiat ovat alalla keski-
maarin hyvin tiedossa, vaikka aaripaitakin asiassa esiintyy. Osapuolet luottivat
keskimaarin siihen, etta painettuun faktaan ja ohjeisiin luotetaan ja niitd noudate-
taan. Varsinkin sellaiset laadunhallinnalliset asiat, jotka koskevat kaikkia osapuo-
lia koettiin olevan keskimaarin hyvin tiedossa. Kun haastateltavat arvioivat laa-
dunhallinnallisia asioita sidosryhmien kesken, olivat Iahes kaikki yhta mielta siita,
etta laadunhallinnalliset asiat voivat vieda projektiryhmaa tormayskurssille. Yksi
haastateltavista arvioi kuitenkin, etteivat tallaiset konfliktit aina ole pahasta ja ne
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voivat jopa kehittaa yhteista tavoitetta ja haastaa toimijoita parempaan lopputu-
lokseen. Haastateltavat arvioivat, etta laadunhallinnalliset asiat tulisi paaasiassa
jokaisen projektin osapuolen itse tunnistaa ja arvioida. Puolet haastateltavista
koki, etta projektinjohdon pitaisi asettaa selkeat laadunhallinnalliset tavoitteet
projektille, jotta tavoitteet olisivat kaikille osapuolille yhtenevaiset. Yksi haastatel-
tavista kertoi arvioivansa, etta laadunhallinnalliset asiat otettaisiin yleisesti pa-
remmin huomioon, mikali ajatustydlle annettu kaytdssa oleva tuntimaara (ja siten
konsulttisopimuksen palkkio) olisi suurempi. Toinen haastateltava arvioi, etta
hankkeessa vallitseva hyva henki ja tekemisen meininki ovat omiaan kasvatta-
maan laadunhallinnallisia vaikutuksia ja olikin arvioinut taman yhtena osa-alu-

eena laadunhallintajarjestelmassaan tavoiteltavana asiana ja yrityksensa arvona.

6.5 Kokemuksia laadunhallintajarjestelman tarpeellisuudesta rakennus-

teollisuuden asiantuntija-alalla

Haastateltavia pyydettiin viimeiseksi arvioimaan laadunhallintajarjestelman tar-
peellisuutta seka toimivuutta rakennusteollisuuden asiantuntija-alalla yleisesti.
Arviota pyydettiin yrityksen itsensa kannalta seka ajatellen asiantuntija-alaa ko-
konaisuutena. Kolme neljasta haastateltavasta koki, etta laadunhallintajarjes-
telma auttaa asiantuntijayritysta siina missa muitakin yrityksia. Yhteista edelta-
vien haastateltavien mielipiteissa oli se, etta laadunhallintajarjestelman toimivuus
riippuu siita, onko se luotu yrityksen tarve edella vai vain pakon edessa. Kaksi
haastateltavaa kommentoi Iahes samoin sanoin laadunhallintajarjestelman tar-
peellisuutta: "Laadunhallintajéarjestelmé ei nédkemyksemme mukaan toimi itseis-
arvona kovinkaan hyvin, vaan laadunhallintajérjestelmé on pitdnyt luoda juuri yri-
tyksen tarpeita varten ja yrityksen tulee osata myds hyddyntdéa sité oikein”. Li-
saksi haastateltavista kolme arvioi, etta epaonnistuminen laadunhallinnassa voi

vaikuttaa myos muihin hankkeen osapuoliin tydntuloksia heikentavasti.

Kolme haastateltavaa neljasta koki, etteivat ISO 9001:2015-standardin vaatimuk-
set laadunhallintajarjestelman laatimiselle vastaa taysin asiantuntija-alan tarpee-
seen, vaan laadunhallintajarjestelma vaatisi monien asioiden kevyempaa kasit-
telya. Yksi haastateltavista koki, ettd laadunhallintajarjestelman laatiminen stan-
dardin mukaisesti ei vastaa alan vaatimuksia lahes ollenkaan, silla standardin
mukaan laadittu laadunhallintajarjestelma on liian raskas asiakirja. Jokainen
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haastateltavista oli kuitenkin sitd mielta, etta laadunhallintajarjestelma tulisi ottaa
kayttoon yrityksen toimintaan, silla onhan asiakirja kuitenkin yritykselle itse luotu
asiakirja. Myos laadunhallintajarjestelman systemaattista kehittamista suositeltiin

jokaisen haastateltavan osalta.

Haastateltavista kolme oli kuitenkin yhta mielta siita, etta laadunhallintajarjestel-
mien luominen on tarkeaa seka yrityksen etta koko alan kehittymisen kannalta.
Yksi haastateltavista arvioi, etta: "On parempi maaréaté kurssi itse, kuin kulkea
virran mukana tietdmétta pddmaéaréa.” Puolet haastateltavista olivat sita mielta,
etta yrityksen kannattaisi pysahtya miettimaan tasaisin valiajoin sita, mika oike-
asti palvelee yrityksen prosesseja tai yksittaisia prosesseja. Lisaksi todettiin, ettei
laadunhallintajarjestelmat valttamatta tee alasta ja sen tuotteista tasaista har-
maata massaa, vaan ne antavat painvastoin yrityksille kehitykseen tarvittavat

suuntaviivat.

6.6 Johtopaatokset haastatteluista

Haastattelujen pohjalta voidaankin todeta, etta pienten asiantuntijayritysten laa-
dunhallintajarjestelmissa oli hyvinkin paljon eroja, vaikkei itse laadunhallintajar-
jestelmien sisaltoja ollutkaan tarkoitus vertailla. Haastateltavia valitessa huomat-
tiin myds se, ettei kaikilla asiantuntijayrityksilla ollut kaytdssa selkeaa laadunhal-
lintajarjestelmaa tai muita niihin verrattavia toimintaohjeita. Laadunhallintajarjes-
telmien luomisen lahestymistavoissa oli myods merkittavia eroja niilta osin, mitka
asiat yritykset kokivat tarkoituksenmukaiseksi. Vaikka kaikkien haastateltavien
laadunhallintajarjestelmat eivat olleetkaan tehty laadunhallintastandardin 1SO
9001:2015 tai sen vanhempien versioiden pohjalta, nakyi niissa kaikissa silti stan-
dardille tyypillisia asioita, kuten yrityksen oman toimintakentan tunnistamista,
asiakastyytyvaisyyden mittaamista, omien toimintatapojen arviointia seka pro-
sessien kehittamisen tavoittelemista. Jokainen haastateltava oli myods itsereflek-

toinut omaa ja yrityksensa toimintaansa laadunhallinnallisista nakdkulmista.

Haastateltavien ajatuksista laadunhallintajarjestelmien tarpeellisuuteen liittyen
huokui se, mita kautta, milla perustein ja milla tiedoin laadunhallintajarjestelmaa

oli lahdetty laatimaan. Ne haastateltavat, jotka olivat luoneet laadunhallintajarjes-
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telmansa yrityksen tarpeeseen ennen laadunhallintastandardiin tutustumista, oli-
vat yleisesti tyytyvaisempia laadunhallintajarjestelmansa sisaltoon, sen vaikutta-
vuuteen ja tarkoituksenmukaisuuteen. Edeltavien osalta voisikin todeta, etta nai-
den yritysten laadunhallintajarjestelmat olivat ehka pikemminkin tiivismuotoisia
toimintaohjeita tai projektitydbhon soveltuvia laatusuunnitelmia, joilla yritys ohjaa
tarkemmin tyontekijoidensa toimintaa. Toimintaohjeita laadunhallintajarjestel-
maansa sisaltaneet tiedostivat myos sen riskin, etta tarkat toimintaohjeet voivat
karsia myds luovuutta yrityksen sisalla. Ne haastateltavat, jotka olivat luoneet
laadunhallintajarjestelmansa suoraan standardin vaatimusten pohjalta, olivat
yleisesti skeptisempia jarjestelman tarkoituksenmukaisuuteen. Tama voisi johtua
siita, ettei laadunhallintajarjestelman standardilla olekaan suoraan tarkoitus vas-
tata siihen, kuinka yrityksen palvelut tai tuotteet laaditaan vaan toimia laajemmin

prosessien ja toimintamallien hahmottamiseen.

Suurin osa haastateltavista arvioi myos, etta laadunhallinnalliset asiat on hyva
ottaa huomioon yrityksen kehittdmisen ja alan yleisen kehittymisen kannalta. La-
hes kaikki arvioivat laadunhallintajarjestelmansa auttavan yrityksen yksikertais-
tamaan prosessejaan seka toimintatapojaan. Laadunhallintajarjestelmaa pidettiin
hyvana toimintatapana yrityksen toiminnan yhtenaistamiselle seka tyontekijoiden
perehdyttamiselle. Vaikka ulkopuolista auditointia pidettiin jokseenkin kiinnosta-
vana vaihtoehtona, ei suurin osa haastateltavista silti harkitsisi taman kayttamista
laadunhallintajarjestelmansa kehittamistyossa. Seka ulkoisen auditoinnin, etta
laadunhallintajarjestelman sertifioimisen hinta koettiin pienessa yrityksessa liian
korkeaksi saatuun hyotyyn nahden. Lisaksi molempien osalta ajateltiin, etta laa-
dunhallintajarjestelma tulisi olla pitkalle luotu ja kehitetty ennen ulkopuolisten

osallistamista laadunhallintajarjestelman luomiseen.

Laadunhallinnallisten asioiden tiedostamista pidettiin padasiassa hyvana raken-
nusteollisuuden asiantuntija-alalla. Edeltava siitakin huolimatta, etta laatuasioi-
den koettiin ajavan projektiryhmia tormayskurssille. Voi olla, etta yleisesti ajatel-
laan asiantuntijoiden tunnistavan laadunhallinnallisia asioita, mutta ei valttamatta
silti jostain syysta aina toteuttavan niitd. Yhdeksi syyksi talle 16ydettiin monien
projektien tiukka budjettiraami, jonka seurauksena ajateltiin tarvittavan saaston
syntyvan joillain osapuolilla juuri laadunvarmennuksesta tai niin sanotusta itselle

luovutuksesta tai omantyontarkastamisesta.
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Lahes kaikki haastateltavista my0Os arvioivat, etta laadunhallintastandardi ei valt-
tamatta kokonaisuudessaan sovellu suoraan asiantuntijatydhon. Tama onkin ym-
marrettdvaa siina mielessa, ettd standardin ohjeissa todetaan, ettd standardia
kayttavan yrityksen tulee maaritelld ne standardin kohdat kayttoonsa, jotka yri-
tysta itsedan koskevat. Olikin hyva havaita, ettd laadunhallintastandardia oli tar-
kasteltu myOs kriittisesti, eika kaikkea sen sisaltamaa valttamatta sovellettaisi il-

man aiheen pureskelemista.
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7 YHTEENVETO

Laadunhallintajarjestelman kayttd on erityisen tarkeaa rakennusalan asiantunti-
jayrityksessa, silla asiantuntijayrityksen tekemilla virheilla voi olla kauaskantoiset
seuraukset etenkin rakennusprojekteissa. Virheet esimerkiksi tarveselvitys- tai
hankesuunnitteluvaiheissa voivat johtaa projektien yli- tai alimitoitukseen tai vaa-
riin asioihin investoimiseen. Koska rakennusprojekteissa kasitellaan suuria inves-

tointikustannuksia, voi realisoitunut taloudellinen vahinko olla huomattavan suuri.

Laadunhallintajarjestelma soveltuu pienelle asiantuntijayritykselle samoin kuin
muunlaisellekin yritykselle, kunhan yritys sisaistaa laadunhallintajarjestelman tar-
koituksen. Tarkoituksen ymmartaminen on ensisijaisen tarkeaa, ettei laadunhal-
lintajarjestelmaa pyrita luomaan vaaraan tarkoitukseen. Taman sisaistaminen on
tarkeaa etenkin silloin, kun laadunhallintajarjestelmaa luodaan laadunhallinta-
standardin pohjalta. Tuleekin ymmartaa, etta standardiin perustuvan laadunhal-
lintajarjestelman ei ole tarkoitus itsessaan vastata siihen, kuinka yrityksen palve-
lut tai tuotteet laaditaan vaan toimia laajemmin prosessien ja toimintamallien hah-
mottamiseen. Standardiin perustuva laadunhallintajarjestelma ei siis vastaa suo-
raan kysymykseen siitd, millainen yrityksen laatutavoitteet tayttava tuote tai pal-
velu on tai millaiset tarkat kriteerit sille on asetettava. Standardiin perustuva laa-
dunhallintajarjestelma ei myodskaan sellaisenaan sovellu yksittaisen projektin laa-

tusuunnitelmaksi, jotka ovat yleisemmin tuttuja esimerkiksi urakoinnin puolelta.

Tarkeaa on myos havaita, ettei standardiin perustuva laadunhallintajarjestelma
ole suoraan toimintajarjestelma, vaikka toimintajarjestelma voisikin perustua pit-
kalle laadunhallintajarjestelman standardiin. Monesti edeltavat voidaan sekoittaa

keskenaan ja naita voidaan pitda synonyymeina toisilleen.

Kaiken edeltavan vastapainoksi voidaan todeta, ettei pienen asiantuntijayrityksen
laadunhallintajarjestelman taydy haastattelujen ja tutkitun teorian perusteella
valttdmatta perustua suoraan standardiin. Laadunhallintajarjestelman luomiseen
voidaan kayttaa myos kaytannonlaheisempia vaihtoehtoja, kunhan niiden sovel-

tuvuus omalle yritykselle voidaan perustella ja laadunhallintajarjestelma on tehty
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yrityksen tarpeeseen sopivaksi. Tallainen laadunhallintajarjestelma voi olla erilai-
nen standardin mukaiseen laadunhallintajarjestelmaan nahden ja toimia pienelle
yritykselle siten tarkoituksenmukaisemmin. Tallaisissa tilanteissa kannattaa kui-
tenkin muistaa, ettei standardista poikkeavaa laadunhallintajarjestelmaa valtta-

matta saa halutessaan sertifioitua sellaisenaan.

7.1 Laadunhallintajarjestelma tyontekijoiden kannalta

Jos laadunhallintajarjestelma ei ole toimintajarjestelma, eika laadunhallintajarjes-
telma tarkkaan vastaa yrityksen tuotteiden tuottamisen valivaiheista tai laatukri-
teereista, niin kuinka sitten laadunhallintajarjestelmaa voisi kayttaa tyontekijoiden
perehdyttamisen tukena? Monilla asiantuntijayrityksillda on olemassa omat vakio-
muotoiset asiakirjansa, suunnitteluohjeensa tai vakiomuotoiset ohjeet, kuten
HJR18. Kayttamalla vain naita tyontekijan voi olla vaikeaa hahmottaa sita, mitka

tyovaiheet ovat merkittavia yrityksen tavanomaisissa projekteissa.

Pienelle asiantuntijayritykselle voisikin soveltua tehdyn tutkimuksella perusteella
perinteinen laadunhallintajarjestelma, jonka esitysmuotona toimii laatukasikirja.
Taman lisaksi tyontekijoille voisi luoda lisaksi tiivismuotoiset tydskentelyohjeet
tarvittavine tarkastuslistoineen. Yrityksen tarpeet ja tydskentelyohjeet tarkeim-
mille tuotteille voisi maaritelld ennen varsinaisen laadunhallintajarjestelman luo-
mista. Toisaalta jo ISO9001:2015 standardin kohta 4. ohjeistaa yritysta ymmar-

tamaan ensimmaiseksi oman toimialansa ja asiakkaidensa vaatimukset.

TyoOskentelyohjeissa voisi korostaa esimerkiksi tarvittavia lahtotietoja, aloitus-,
vali- ja lopputarkastuksia toimenpiteineen seka kriteereja valmiille tuotteille. Vali-
vaiheista kirjoitettaisiin sellaiset tiedot, jotka opastaisivat tyontekijaa kiinnitta-
maan huomiota oikeisiin asioihin. Tallaiset yksinkertaiset ohjeet auttaisivat yri-
tysta ja yrityksen tydntekijoita ymmartamaan omien palveluidensa ja palveluiden
tuottamiseen liittyvat tarkastuspisteet seka lopullisten tuotteiden laatutavoitteet.
Tyoskentelyohjeet tulisi tallaisessa tapauksessa luoda jokaiselle yrityksen vakiin-
tuneelle tuotteelle erikseen. Tulee kuitenkin huomata, ettd mikali yrityksen tyon-
tekijoille luodaan liian tiukat tyoskentelyohjeet, voi niiden vaikutus kaantya itse-
aan vastaan. Liian tiukat raamit tyon suorittamiselle voi turhaan vahentaa tyonte-

kijoiden motivaatiota seka rajoittaa luovuutta sellaista vaativissa prosesseissa.
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Mikali tyoskentelyohjeet paadytaan laatimaan, tulee yrityksen tarkkaan harkita
sita, kuinka tarkat tyoskentelyohjeet tyontekijoille ja tyotehtaville kannattaa luoda

ja kuinka reunaehdot maaritellaan.

Pienen, kasvua havittelevan, asiantuntijayrityksen kannattaakin luoda sellainen
laadunhallintajarjestelma, joka soveltuu yrityksen kayttoon myos yrityksen kas-
vaessa ja henkilomaaran lisaantyessa. Mikali yritys on jo palkannut perustaja-
jasenten lisaksi tydovoimaa ilman selkeita toimintamalleja, voi yrityksen henkilo-
kunnalla olla eriava kasitys yrityksen laatutavoitteista, prosesseista ja tuotteiden
tai palveluiden tuottamisesta yrityksen johtoon nahden. Naiden eriavien tai vaa-
rien kasitysten muuttaminen ja toiminnan parantaminen voi olla vaikeaa vaarien
tapojen iskostuttua tyontekijdiden mieliin. Hyvin toteutettu ja oikea-aikaisesti luotu
laadunhallintajarjestelma tuo yrityksen palveluiden tuottamiselle selkeat proses-
sit ja toimintamallit seka siten helpottaa uusien tyontekijoiden perehdyttamista ja
toimintamallien sisaistamistd. Suuremmissa yrityksissa laadunhallintajarjestel-
man luominen, kayttdonottaminen ja kehittdminen on vastaavasti l&hestulkoon
operatiivisen toiminnan kannalta pakollista, silla yrityksen johdon on mahdotonta

varmistaa tarvittava laadunhallinta muilla tavoin.

7.2 Jatkotutkimusehdotukset

Taman opinnaytetyon tutkimusta ja sen tuloksia voisi jatkaa tekemalla vertailu-
haastattelututkimuksen keskisuurten asiantuntijayritysten kokemuksista laadun-
hallintajarjestelmasta. Naiden pohjalta voisi vertailla haastattelututkimusten vas-
tauksia siitd 1ahtokohdasta, mita eroa ajatuksilla laadunhallintajarjestelman vai-
kuttavuudesta on kooltaan suuremmissa, muttei viela suurissa yrityksissa verrat-
tuna pienten yritysten vastaaviin ajatuksiin ja kokemuksiin. Tutkimuksen perus-
teella voisi vertailla niita eroja, mita vaikutusta yrityksen koolla on yritysten ajat-
telumalleihin liittyen laadunhallintajarjestelmaan. Tietoa voisi kayttaa yrityksen

kehittamiseen ja yrityksen kasvuun liittyvien kasvukipujen lieventamiseen.

Mikali yritys haluaa jatkojalostaa laadunhallintajarjestelmaansa, voisi yritys laa-
jentaa sen toimintajarjestelmaksi ottamalla siihen vaikutteita ISO 14001:2015 ym-
paristdasioita ja ISO 45001:2018 tyoterveytta ja tyoturvallisuutta koskevista stan-
dardeista.
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