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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli laatia laatukasikirjan pohja toimeksiantajalle, jolla ei
aikaisemmin ollut minkaanlaista kirjallista ohjeistusta tyontekijoilleen. Kohdeyrityksena oli
erilaisia kuljetuspalveluja ja liikennejarjestelyita tarjoava yritys. Yritys on laajentunut pikku-
hiljaa, joten yhtenainen ohjeistus tyontekijoille oli tarpeen. Myos kilpailutilanne kuljetuspal-
veluita tarjoavien yritysten valilla on koventunut ennestaan ja se on laittanut yrityksen miet-
timaan, miten heidan toimintaa kehitetaan jatkossa paremmaksi.

Opinnaytetyo oli toiminnallinen ja tyon tuloksena syntyi ensimmainen laatukasikirjan pohja
yritykselle, jota tarpeen tullen paivitetaan ja kehitetaan muutosten myota. Laatukasikirjan
pohjan laatimiseen otettiin mallia ISO 9001-standardeista, kuitenkin sita soveltaen ja muoka-
ten yritykselle sopivaksi. Teoriaosuus koostuu alaan liittyvista kirjallisuudesta seka Internet-
lahteista. Tyo on tehty yhteistyossa Yritys X:n toimitusjohtajan kanssa.

Laatukasikirjan sisaltoa on kasitelty opinnaytetyossa vain yleisella tasolla, silla se sisaltaa yri-
tyksen liiketoiminnan kannalta salassa pidettavaa materiaalia.

Asiasanat laadunhallinta, laatu, laatukasikirja
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The purpose of this thesis was to draw up a quality manual for the target company. Previous-
ly, the company had no written guidance for employees. The target company had a company
which provides various transport services and transport arrangements. The company has grad-
ually expanded so comprehensive instructions for employees was necessary. The competitive
situation between carriers has also become harder and that has made the target company
consider how they could develop their activities better in the future.

The study method used in this work was functional and the result of this work was the com-
pany s first quality manual. In the future the quality manual will be updated and developed
when needed. The theoretical part of the thesis consists of business literature as well as In-
ternet sources. The work was carried together with the CEO of the target company.

The content of the quality manual in the thesis has been treated only in general terms, be-
cause it contains confidential information about the target company s business.

Keywords quality management, quality, quality manual
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on laatia laatukasikirjan pohja Yritys X:lle, joka on kes-
kittynyt erilaisiin kuljetuspalveluihin seka liikennejarjestelyjen toteuttamisiin. Lahtokohtana
opinnaytetyolle on kohdeyrityksen tarve laatukasikirjalle, silla se antaa yritykselle evaat toi-
mintansa kehittamiseen ja seuraamiseen seka antaa asiakkaille kuva luotettavasta yritykses-
ta. Sen lisaksi laatukasikirja tulee olemaan avuksi jo yrityksessa tyoskenteleville tyontekijoille
seka parantaa ja nopeuttaa uuden tyontekijan sopeutumista yrityksen toimintatapoihin. Yri-
tyksella on tarve laatukasikirjalle, silla talla hetkella heilla ei ole minkaanlaista kirjallista
ohjeistusta toimintatavoistaan. Kaikki tieto on yrityksen johtajan paassa. Laatukasikirjan
avulla tarvittava tieto yrityksen laadunhallinnasta ja toimintatavoista on saatavissa helpom-
min, koska se tulee toimimaan yrityksen perehdytysoppaana. Laatukasikirjan tarkoituksena on
tulla pelkastaan yrityksen sisaiseen kayttoon, joten aihe rajattiin niin, etta tassa tyossa laa-
tukasikirja noudattaa vain soveltuvin osin ISO 9000-standardien mukaisia periaatteita. Laatu-

kasikirjaa tullaan myohemmin paivittamaan vahitellen yhdessa tyontekijoiden kanssa.

Laatukasikirjan laatiminen edustaa toiminnallista opinnaytetyota, josta saatu lopputulos on
osoitus konkreettisesta tuotoksesta. Konkreettista tuotosta tukee teoreettinen viitekehys.
Opinnaytetyon toteutuksena syntyy alustava laatukasikirja, jota tullaan kehittamaan ja pai-
vittamaan tarpeen mukaan ja vahintaan vuosittain. Koska taman tyon tarkoituksena oli tehda
vasta alustava laatukasikirjan pohja yritykselle, ei tahan ole haastateltu muita tyontekijoita

kuin yrityksen toimitusjohtajaa.

Opinnaytetyossa on kaksi osaa. Ensimmaisessa, teoriaosassa, on tarkasteltu laatua yleisesti ja
kuljetusalalla. Lahteina on kaytetty kirjallisuutta ja Internetia. Toinen osio sisaltaa Yritys
X:lle tuotetun konkreettisen laatukasikirjan pohjan. Laatukasikirjan pohja sisaltaa mm. yritys-
ja palveluesittelya, yrityksen toimintamalleja, palkkauksen, tyosopimuksen ja sairastapauk-
sien menettelytavoista. Yrityksen toiveesta, laatukasikirja ei ole julkinen ja sen vuoksi siita

on nahtavissa ainoastaan kansilehti ja sisallysluettelo taman opinnaytetyon yhteydessa.



2  Toimintaymparisto/kohdeyrityksen esittely

Yritys X on vuonna 1956 perustettu yksityinen pieni perheyritys. Yritys on Helsingissa toimiva
yritys, joka tarjoaa asiakkailleen kuljetuspalveluita, nosturitoita, vaihtolavakuljetuksia, tyo-
konepalveluja, kunnossapitotoita, lilkennejarjestelyjen toteuttamista seka liikennetarvikkei-
den vuokrausta. Yritys perustettiin ensin kommandiittiyhtioksi, mutta syksylla 2014 se muu-

tettiin osakeyhtioksi. Yrityksella on nelja vaihtolava- ja nosturiautoa seka moottorityokone.

Ulkopuolisia tyontekijoita on palkattu 1990-luvulta lahtien ja talla hetkella toimitusjohtajan
lisaksi se tyollistaa nelja autonkuljettajaa. Lisaksi ruuhkahuippuja seka kausitoissa avustaa

yksi tuntityontekija.

3 Laadunhallinnan maarittely

”Laatua on niistd ominaisuuksista muodostuva kokonaisuus, joihin perustuu tuotteen (tai
toiminnon/prosessin tai organisaation) kyky tdyttdd sille asetetut vaatimukset ja siihen koh-
distuvat odotukset”

(Hokkanen & Stromberg 2006, 18.)

Laadusta on tullut pysyva osa yritysten toimintaa. Vaikka huomiota kiinnitetaan eniten tuot-
teiden ja palveluiden laatuun, kiinnitetaan nykyaan huomiota yha enemman myos koko toi-
mintoketjuun, jonka tuloksena palvelut ja tuotteet syntyvat. Jotta yritys voisi menestya, tay-
tyy heidan panostaa siihen, silla laatu on yrityksen keskeinen menestystekija. Se tulee vaikut-
tamaan kaikkeen yrityksen toimintaan. Sita voidaan kayttaa suurissa ja pienissa teollisuus- ja

palveluyrityksissa seka julkisen sektorin organisaatioissa. (Lecklin 2006, 9-10.)

Laadun kasite on laajentunut entisestaan ja nykypaivana sille voidaan antaa useita erilaisia
maaritelmia. Aikaisemmin laadulla on kasitetty jonkin tuotettavan tavaran virheettomyytta,
mutta nykyaan laatu sisaltaa myos kaikkea mika kehittaa yrityksen toimintaa, lisaa asiakas-
tyytyvaisyytta ja johtaa pitkakestoiseen kehitykseen.

Laadun merkitys on ollut ennen tarkeinta yrityksen sisaisissa toiminnoissa, mutta nykyaan
asiakaskeskeisyys on ohittanut sisaiset toiminnot, silla laatutoiminnan ensisijaisena ja tar-

keimpana perustana ovat asiakkaiden tarpeet. (Lecklin 2006, 18-19.)

Laatua on vaikea maaritella tarkasti, silla silhen voidaan sisallyttaa melkein kaikki elementit,
jotka vaikuttavat jollain tapaa yrityksen toimintaan. Lecklinin (2006, 18-19) mukaan laadulla
ymmarretaan asiakkaan tarpeiden tayttamista yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla
ja kannattavalla tavalla. Asiakastyytyvaisyys ei siis ole itsetarkoitus, johon pitaa pyrkia hin-

nalla milla hyvansa. Innovaatiot, kilpailijoiden toiminta, markkinoiden ja yhteiskunnan muu-



tokset aiheuttavat tilanteita, joiden seurauksena laadulle asetetaan aivan uudenlaisia vaati-
muksia. Enaa ei tarkastella pelkastaan tuotteen laatua, vaan koko toimintaprosessin laatua.
Laadun toimintamalli sisaltaa myos yrityksen sidosryhmat: toimittajat, yhteistyokumppanit,
asiakkaat, omistajat, rahoittajat seka ymparoivan yhteiskunnan. Taman vuoksi laatukasite

sopii myos palveluyrityksiin, pk-yrityksiin ja julkiseen hallintoon. (Lecklin 2006, 17.)

Virheettomyys kuuluu laadun maaritelmaan ja tuotteen tai palvelun tuottaminen tulee suorit-
taa oikein jokainen kerta. Virheettomyytta tarkeampaa on kuitenkin kokonaislaadun kannalta
oikeiden asioiden tekeminen. Vaikka yritys omasta nakokulmastaan tuottaakin erinomaisia
palveluja tai tuotteita, ei asiakas valttamatta ole valmis maksamaan, jos se asiakkaan mieles-
ta saattaa olla turhuutta. (Lecklin 2006, 18-19.)

3.1 Laatu yrityksissa

Asiakkaiden tyytyvaisena pitaminen on tarkeimpia perusedellytyksia kannattavalle liiketoi-
minnalle. Jotta yritys saa mahdollisimman pitkaaikaisia ja kannattavia asiakassuhteita, taytyy
heidan valmistaa tuotteensa ja palvelunsa asiakkaidensa vaatimusten mukaisiksi. Palvelun
nakokulmasta laatua tarkastellaan toimitusajan, palvelutason ja luotettavuuden mittapuulla.
(Laatu yrityksissa 2015.)

Yhtenainen kasitys asiakkaan koetusta palvelun laadusta muodostuu teknisesta seka toimin-
nallisesta laadusta. Tekninen laatu tarkoittaa, sita mita yritys oikeasti tekee asiakkaalle.
Toiminnallinen laatu puolestaan tarkoittaa sita, miten asiakas saa palvelun. (Laatu yrityksissa
2015.)

Laadukkaan tuotteen tai palvelun omaavan yrityksen kannattavuus paranee, tuotteiden me-
nestyksen myota. Laatua arvostavat asiakkaiden lisaksi myos muut kilpailijat, rahoittajat ja
yrityksen henkilosto. Laadulla on myos merkittavan myonteinen vaikutus yrityksen imagoon.
Laadun ei kuitenkaan tarvitse olla kaikista korkeinta mahdollista laatua, vaan riittavaa. Se on
riittavaa silloin, kun asiakastyytyvaisyys on korkea ja toiminta on kustannustehokasta. (Laatu
yrityksissa 2015.)

Laatua korostava yritys:
e on asiakaslahtoinen
e on sitoutunut laatutyohon
e on ennakoiva
e arvostaa henkilostoaan
e panostaa tuotekehitykseen

e asettaa selkeat mittarit ja seuraa niita



¢ on verkostoitumishaluinen ja -kykyinen seka
e kantaa yhteiskunnallisen vastuunsa
(Laatu yrityksissa 2015.)

3.2 Laatu kuljetusalalla

Erilaiset lakien muutokset, kilpailun vapautuminen ja asiakkaiden kasvaneet tarpeet ovat ai-
heuttaneet suuria muutoksia kuljetusalalle. Vaatimukset asiakkaiden ja toimintaympariston
tahoilta yritystoimintaa kohtaan ovat kasvaneet: nykyaan yritykset, erityisesti kauppa ja teol-
lisuus saattavat vaatia laatu- ja ymparistojarjestelmia myos palveluhankkijoiltaan, joihin kul-
jetusyritykset kuuluvat. Tulevaisuudessa yritysten valinen kilpailu kovenee ja asiakkuuden
hallinta, laatujohtaminen, palvelun laadun kehittaminen, ymparistoasioiden huomioon otta-
minen ja energiatehokkuus tulevat olemaan tarkeimpia kilpailutekijoita. (Suomen Kulje-
tusopas 2014.)

3.3 Laatujarjestelma

Nykyaan monet yritykset luottavat laatujarjestelmiin ja ne kuuluvat yrityksen arkeen. Laatu
on tullut ihmisille yha enemman ja enemman tarkeaksi ja sita he myos vaativat tuotteiltaan
ja palveluiltaan. Jotta yritys pysyy markkinoilla kilpailukykyisena, tulee heidan pystya vas-
taamaan asiakkaiden haluamaan laatuun ja tayttaa odotukset. Laatujarjestelma auttaa yri-
tyksia saavuttamaan nama tavoitteet, ja jota kayttamalla ja kehittamalla yritys voi saada tyy-

tyvaisempia asiakkaita ja kehittaa omaa toimintaansa eteenpain.

“Laatujarjestelma tarkoittaa laadun aikaansaamiseksi kaytossa olevia organisaation osia, vas-
tuunjakoa, prosesseja ja resursseja. Kaikilla toimitteita aikaan saavilla organisaatioilla on
jonkinlainen laatujarjestelma. Se voi parhaassa tapauksessa olla selkea, yksinkertainen ja
tarkoituksenmukainen tai pahimmassa tapauksessa sekava, ronsyileva ja toimintaa vahingoit-
tava.” (Lillrank 1998, 132.)

Laatujarjestelmien tavoitteet:
e saada jarjestelmallisyytta toiminnan ohjaukseen ja valvontaan
e varmistaa asiakastyytyvaisyys
e varmistaa tuotteiden, palveluiden ja prosessien korkea ja tasainen laatu
e parantaa tyon tuottavuutta
e tukea henkilostoa koulutuksessa ja tyonohjauksessa
e kehittaa uusia innovatiivisia menetelmia ja ratkaisuja
¢ luoda yhtenainen kaytanto

e dokumentoida hyvaksytyt menettelytavat. (Lecklin 2006, 30.)
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Jotta laatu on avuksi yrityksen menestykseen, on se vietava lapi koko yrityksen perusarvoista
lahtien. Perusarvoilla tarkoitetaan niita asioita, joiden ymparille yrityksen koko toiminta ra-
kennetaan. Perusarvoja ei ole valttamatta maaritelty ja kirjattu kaikissa yrityksissa selkeasti.
Ne saattavat olla pelkastaan omistajien ja johdon aivoissa. Arvot tulisi kirjata, avata erillisel-
la ohjeella ja viestittaa koko henkilostolle. Silloin kaikille organisaation jasenille syntyy yhte-
nainen kasitys siita, mika on tarkeaa ja kuinka varmistetaan pyrkimys yhdensuuntaiseen toi-
mintaan. (Lecklin 2006, 35 - 36.)

ISO 9000 standardi vaatii laadunhallintajarjestelmalta dokumentoitua, yllapidettavaa laadun-
hallintajarjestelmaa ja laatukasikirjaa sen osana. Dokumentoinnille ei ole asetettu kovin
tarkkoja vaatimuksia. Laadunhallintajarjestelman laajuuteen vaikuttaa organisaation koko ja
toimintatapa, prosessien monimuotoisuus ja keskinaiset vuorovaikutukset seka henkiloston
patevyys. (Lecklin 2006, 32.)

3.4 Laatujohtaminen

Logistiikan Maailma maarittelee laatujohtamisen (Total Quality Management) toimintamallik-
si, jota noudattamalla tyoyhteiso pyrkii taydellisyyteen kaikissa organisaation toiminnoissa.
TQM:n tarkeimpia tavoitteita ovat asiakastyytyvaisyys ja jatkuva asioiden parantaminen eli
poistaa toiminnasta virheet ja epakohdat. Tama edellyttaa kaikkien yritysten tyontekijoiden
osallistumista organisaation kehittamiseen. Yrityksen johdolta puolestaan vaaditaan sitoutu-
mista, resursseja ja vahvaa strategista otetta, silla laatutyon periaatteiden, menettelytapo-

jen ja jarjestelmien kayttoonotto voi vieda kauan aikaa. (Laatu 2015.)

Lillrankin mukaan laatujohtaminen tarkoittaa toimia, joilla laatujohtamisentavat saadaan yri-
tyksen tyoyhteisossa levitetyksi, omaksutuksi ja kaytetyksi organisaation omien tavoitteiden
toteutumisen kannalta viisaasti. Laadun johtamisella sen sijaan pyritaan varmistamaan, etta
sopivaksi havaittuja menettelytapoja kaytetaan ja niita kehitetaan jatkuvasti. Laatutekniikan
ja organisaation johtamisen menetelmien yhdistaminen tarkoittaa laadun johtamista ja talla

tavoin organisaatio saadaan tekemaan laatua. (Lillrank 1998, 126.)

3.5 Laatukasikirja

Laatukasikirja on yrityksen toimintaan perustuva kasikirja ja sita voidaankin sanoa myos toi-
mintakasikirjaksi. Sen tarkoituksena on kertoa kaikki oleellinen kyseessa olevasta yrityksesta,
kuten laatukasikirjan soveltamisalan, menettelyohjeet seka prosessien valisten vuorovaikutus-
ten kuvaukset. Laatukasikirjan pohjana kaytetaan aina yrityksen omia tarpeita. Siita on hyo-

tya seka tyontekijoille etta tyoyhteison ulkopuolisille henkiloille. Laatukasikirja voi olla tar-
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koitettu nimenomaan tyontekijoille perehdytyksena tai erityisesti asiakkaille toimintaan tu-
tustumisen tueksi. (Lecklin 2006, 31.)

Laatukasikirjan ei tarvitse olla kirja- tai mappimuodossa, yrityksen omat tarpeet ohjaavat sen
rakennetta. Se voi olla myos verkossa, mutta riittaa, etta dokumentaatio voidaan tarvittaessa
tulostaa. Vaikka laatukasikirja noudattaakin tiettyja kriteereita ja vaatimuksia, siita voidaan

siita huolimatta tehda tyoyhteisonsa nakoinen. (Lecklin 2006, 31.)

Laatukasikirjassa esitellaan organisaation toimintaa. Laatukasikirjasta tulisi loytya kaikki yri-
tyksen toimintaa koskevat asiat. Vaikeissa tilanteissa voidaan aina kaantya laatukasikirjan

puoleen ja tarkistaa asiat.

Yrityksen omat tarpeet ohjaavat laatukasikirjan rakennetta. Laatukasikirjan tulee sisaltaa
laadunhallintaa varten tehdyt menettelyohjeet. Lisaksi laatukasikirjassa tulee ilmeta yrityk-
sen tavoitteet, toiminnan yleiskuvaus, tarkeimmat maaritelmat ja lyhenteet seka paivitys- ja
hyvaksymisohjeet. Myos ISO 9001-standardin vaatimukset on huomioitava, jos yrityksen ta-

voitteena on virallinen laatusertifikaatti. (Lecklin 2006, 31.)

Laatukasikirja ei ole yritykselle pakollinen, mutta kaytannossa se on tarkea apuvaline seka
laadun etta toiminnan kehittamiseen. Organisaation koko ja toiminnan luonne vaikuttavat
laatukasikirjan sisallon laajuuteen. Laatukasikirjaa laadittaessa sen sisalto ja rakenne tulee
sovittaa mahdollisimman hyvin palvelemaan yrityksen tarvetta. Eri organisaatiot/osastot voi-

vat painottaa eri osa-alueita toiminnassaan. (Lecklin 2006, 31.)

Yritys X:n laatukasikirja tullaan kokoamaan pdf -tiedostona, tallennettuna tietokoneelle. Tas-
ta syysta laatukasikirja on nopeasti saatavissa sita tarvitseville seka helposti paivitettavissa.

Toimitusjohtaja tulee paivittamaan laatukasikirjaa yhdessa muiden tyontekijoidensa kanssa.

3.6 Laatupolitiikka

Laatupolitiikka on ISO 9000-standardin mukaan johdon maarittelema laatuun liittyva tavoite
ja paamaara. Ylin johto maarittelee organisaation laatupolitiikan ja varmistaa, etta se sovel-
tuu asiakkaiden vaatimuksiin ja tarpeisiin ja organisaation toiminta-ajatukseen. Laatupolitii-
kan edellytyksia on, etta organisaatio on valmis sitoutumaan vaatimusten tayttamiseen ja nii-
den parantamiseen seka antaa puitteet laatutavoitteiden asettamiselle ja katselmuksille.
Laatupolitiikasta tiedotetaan koko organisaatiolle. Organisaatiossa tyoskentelevien taytyy
ymmartaa laatupolitiikan merkitys yritykselle ja kuinka se liittyy heidan toimintaansa. Heidan
tulee myos katselmoida saannollisesti sen soveltuvuuden ja tehokkuuden tarkistamiseksi. (ISO
9001 pk-yrityksille 2010, 65-66.)
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Laatupolitiikka ottaa yleensa kantaa seuraavanlaisiin asioihin:
e yrityksen toiminta-alue
e laadun merkitys yritykselle ja sen ilmenemismuodot
— suhteessa asiakkaisiin
— henkiloston toiminnassa
— johdon toiminnassa
(Lecklin 2006, 40.)

3.7 Laatujarjestelman yllapito ja kehittaminen

Auditoinnilla tarkoitetaan toiminnan tai sen osan vertailua johonkin luotuun malliin, kuvauk-
seen tai toimintaohjeisiin tai muuta arviointiperustetta apuna kayttaen. Auditoinnin avustuk-
sella selvitetaan tayttaako yrityksen toiminta vaatimukset, joihin sita verrataan. (Heikkila
2003.)

Auditointi sanaa kaytetaan usein silloin, kun laadunhallintajarjestelman toimivuuden arvioin-
tiperusteena kaytetaan I1SO -standardeja. Arviointeja on kolmenlaisia; sisainen arviointi, ul-
koinen arviointi ja sertifiointiarviointi. Sisaisessa arvioinnissa arviointi tehdaan yrityksen sisal-
la itse. Ulkoisessa arvioinnissa taas asiakas tekee arvioinnin. Sertifiointiarvioinnilla tarkoite-
taan ns. kolmannen puolueettoman osapuolen tekemaa arviointia. (Finanssialan keskusliitto,
2015.)

Laatukeskuksen mukaan auditointi liittyy laadunhallintastandardien kayttoon ja kuuluu yrityk-
sen laatupolitiikkaan. Auditoinneilla selvitetaan, miten organisaation laadunhallinta tai laa-
dunvarmistus vastaa tiettyja kriteereja. Organisaatio voi myos itse suorittaa auditoinnin eli
tehda sisaisen auditoinnin. Auditoinnin voi tehda myos organisaatioon liittyva sidosryhma, ku-

ten esimerkiksi asiakas tai kolmas osapuoli. (Auditointi 2015.)

Sisaisella laatujarjestelman auditoinnilla tarkoitetaan yrityksen oma tekemaa tarkkailua ja
arviointia omasta laadusta. Sen tarkoituksena on selvittaa yrityksen toiminta kaytannossa ja
onko toiminnoissa mahdollisia puutteita ja virheita. Puutteiden ja virheiden ilmaantuessa nii-
hin annetaan korjaustoimenpiteet. Sisainen auditointi koitetaan tehda mahdollisimman puo-
lueettomasti yrityksen sisalla. Siita saadut tulokset dokumentoidaan ja niista tiedotetaan
henkilokunnalle seka mahdolliset ilmaantuneet poikkeamaraportit kirjataan laatukasikirjaan.
(Lecklin 2006, 72.)
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Ulkopuolinen auditointi eroaa sisaisesta auditoinnista siten, etta se on yleensa virallisempi.
Yritykset kayttavat ulkopuolista tahoa auditointiin, mikali haluavat yritykselleen virallisen
sertifikaatin tai laatuhyvaksynnan. (Lecklin 2006, 72.)

Ulkoisen auditoijan tekija on henkilo, joka on puolueeton ja omaa auditointiin vaadittavan

patevyyden. Hanen tehtavana on arvioida yrityksessa tapahtuvien asioiden ja prosessien hoi-
tamista seka laadun toteutumista. Yleensa yrityksen toimintaa ja sen saamia tuloksia arvioin-
neissa verrataan jotakin tiettya standardia vasten, kuten esimerkiksi ISO 9001-sertifikaattiin.
Yritys joka on saanut ulkoisen auditoinnin seurauksena sertifioinnin, osoittaa muille olevansa

yritys, johon voi luottaa. (Blomberg M, 2012.)

Yritys X:n laatujarjestelman yllapitaminen vaatii tyota ja sitoutumista kaikilta yritykseen liit-
tyvilta osapuolilta. Paivityksia ja muutoksia laatujarjestelmaan tulee varmasti ajan myota
lisaa. Yritys X:n toimitusjohtaja vastaa laatujarjestelman yllapitamisesta ja paivittamisesta
yhdessa tyontekijoiden avustuksella. Sisainen auditointi suoritetaan kerran vuodessa toimitus-
johtajan johdolla. Auditoinnin aikana kaydaan lapi yrityksen sen hetkinen laatujarjestelma ja
katsotaan onko kaytannossa toimittu kuten kirjallisissa menettelyohjeissa. Auditoinnin aikana
kaydaan lapi puutteet, onnistumiset ja kehittamista vaativat kohteet. Kaikki auditoinnin aika-
na ilmenneet muutokset kirjataan valittomasti laatukasikirjaan, jotta se on ajan tasalla. (Yri-

tys X:n toimitusjohtaja, 2015.)

4 Hankekuvaus

Yritys X on suomalainen kuljetusyritys, joka tarjoaa asiakkailleen erilaisia kuljetuksia, vaihto-
lava-, nostokorikuljetuksia seka lilkennejarjestelyjen toteuttamista, tyokonepalveluja, kun-
nossapitotoita seka liikennetarvikkeiden vuokrausta. Yritys on perustettu vuonna 1956 Helsin-
gissa. Tyontekijoita palkattu 1990-luvulta lahtien ja talla hetkella yrityksessa on toimitusjoh-
tajan lisaksi yhteensa 4 tyontekijaa, joista 1 on tuntityontekijana ruuhkahuippujen ja seson-
kien mukaan. Yrityksella on kaytossaan 4 vaihtolava- ja nosturiautoa seka yksi pienoistraktori.
Palvelut tuotetaan ja tarjotaan asiakkaan maarittelemissa kohteissa, joten toiminta ei ole

kiinteasti sidottu tiettyyn paikkaan. Paaasialliset tyokohteet sijaitsevat paakaupunkiseudulla.

Laatukasikirjan laatiminen on ollut pitkaan yrityksen tavoitteena, mutta aikataulukiireiden
vuoksi laatukasikirja on jaanyt laatimatta. Laatukasikirjan laatiminen on yksi osa yrityksen
laatupolitiikkaa ja dokumentoitua laadunhallintajarjestelmaa. Autojen ja kuljettajien lahto-
paikat sijaitsevat eri tukikohdissa ja tyoskentely on itsenaista, joka on synnyttanyt tarpeen
kirjallisiin ohjeisiin. Epaselvissa tilanteissa asiat on hoidettu nopeasti puhelimitse. Vaikka yri-
tys on edelleenkin pieni, on kasvun myota ymmarretty, etta jarjestelmalliseen laatutyohon

tarvitaan jarjestelma, jossa yrityksen asiat ja toimintatavat kirjataan muistiin.
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Yritys X:lle paatettiin tehda laatukasikirja, jossa on kirjattu laadun kannalta yrityksen tar-
keimmat toiminnot. Laatukasikirja on ensimmainen askel jarjestelmalliseen laatutyohon ja
sen laatiminen tapahtui yhteistyossa yrityksen toimitusjohtajan kanssa. Tapaamisissa ja yhtei-
sissa keskusteluissa toimitusjohtajan kanssa olemme pohtineet laatukasikirjan sisaltoa ja ra-
kennetta. Hanella oli joitakin osa-alueita mita han ehdottomasti halusi laatukasikirjan sisalta-
van. Sain toimitusjohtajalta hyvin kasityksen siita, millaisen laatukasikirjan han yritykselleen

haluaa ja sain kuitenkin suhteellisen vapaat kadet sen toteuttamiseen.

Laatukasikirjan laatimisessa on kaytetty apuna soveltaen ISO 9001 standardisoitua laatujarjes-
telmaa. Kaikkia ISO 9001 -standardijarjestelman mukaisia kohtia ei ole kirjattu. Myohemmin
tassa tyossa on kerrottu, minkalaisissa osuuksissa on otettu mallia ISO 9001 standardisoidusta
jarjestelmasta seka kerrottu laatukasikirjan sisallosta. Yritys X:n laatukasikirja tulee olemaan
sahkoisessa muodossa tietokoneella seka varmuuskopiona useammalla muistitikulla. Nain sita
on helppo paivittaa uusien asioiden ilmentyessa ja tarvittaessa tulostaa tarvittavat dokumen-

tit ja toimintaprosessit.

Laatukasikirjassa on yhteensa kahdeksan (8) paaotsaketta. Ensimmainen osa sisaltaa lyhyen
johdannon lukijalle. Osassa kaksi kuvataan yritys X:n historiaa ja toimintaymparistoa seka

palveluiden saatavuutta. Lisaksi yrityksen organisaatiokaavio on myos kuvattu toisessa osassa.

Kolmannessa otsakkeessa on kuvattu Yritys X:n toimintaa seka asiakkaita. Osio nelja (4) kasit-
telee henkilostoasioita. Siina on kerrottu muun muassa tyontekijan perehdyttamisesta, am-

matillisesta kayttaytymisesta, toimenkuvasta, tyosopimuksesta, palkanmaksuasioista seka lo-
makaytannoista. Nama olivat kohtia, joita Yritys X:n toimitusjohtaja halusi ehdottomasti lait-

taa laatukasikirjaan mukaan.

Paaotsakkeessa viisi (5) kasittelee sisalloltaan tyoterveyshuoltoa, tyosuojelua ja tyoturvalli-
suutta. Tyoterveyshuollon kappaleessa on kerrottu missa Yritys X:n tyoterveyshuolto sijaitsee
ja mita se kattaa. Tyoturvallisuuden kappaleessa on kerrottu mita riskeja tyossa on ja miten

niiden tapahtumista voidaan estaa seka turvallisuusohjeet.

Osassa kuusi (6) on perehdytys tyovalineisiin ja tassa osiossa on kerrottu Yritys X:n kalustosta
ja kalustoon liittyvista tyovalineista. Osassa seitseman (7) on nahtavissa kuinka Yritys X:n
viestinta tapahtuu. Viimeisessa kahdeksannessa (8) osassa on kerrottu yrityksen toiminnan
seka laadunhallinnan kehittamisesta. Kappale sisaltaa esimerkiksi tietoja kuinka laatukasikir-

jaa tulevaisuudessa paivitetaan ja miten auditoinnit tehdaan.
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Yritys X:n laatukasikirjan kansilehti ja sisallysluettelo ovat nahtavissa taman tyon yhteydessa,
koska yrityksen omistaja ja toimitusjohtaja halunnut koko laatukasikirjan sisaltoa liitettavaksi

raporttiosuuteen, silla se sisaltaa salaista tietoa yrityksen liiketoiminnasta.

4.1 Laatukasikirjan laatimisen tavoitteet:
1) Toimia perehdytys- ja oheismateriaalina uusille tyontekijoille.
2) Loytaa toimintatapojen parantamisen ja kehittamisen kohteita.
3) Laatukasikirjan avulla yritys voi todistaa ammatillista osaamistaan ja toimintatapo-

jaan.

4.2  Laatukasikirjan tyovaiheet

Syksy 2013
- ldea opinnaytetyon aiheesta

Tammikuu 2014

- Aiheen esittely opettajille ja sen hyvaksynta
- Laatukasikirjan sisallon hahmottaminen
- Muihin opinnaytetoihin tutustuminen.

Helmi-toukokuu 2014

- Suunnitelmaseminaari
- Kirjallisen ja muun materiaalin keraaminen
- Laatukasikirjan kirjoittaminen.

Kesa-elokuu 2014

- Lomat, joten tyon kirjoittaminen keskeytyi.

Syys-lokakuu 2014

- Laatukasikirjan kirjoittaminen
- Raporttiosan kirjoittaminen
- Opettajalle ensimmainen versio raportista kommentoitavaksi.

Marras-helmikuu 2014-2015

- Raporttiosan muokkaamista ja korjaamista palautteen mukaan
- Tyokiireiden takia kirjoittaminen vahaista.

Maaliskuu 2015

- Toinen versio raportista luettavaksi ja kommentoitavaksi

Huhti-toukokuu 2015

- Laatukasikirjan viimeistelya
- Arviointiseminaari
- Tyon valmistuminen

Taulukko 1: Laatukasikirjan toteutus aikataulu

Laatukasikirjan ja raporttiosion olen kirjoittanut omalla ajallani. Tyo on taman takia edennyt
hitaasti, silla aloitin uudessa kokopaivaisessa tyossa opinnaytetyon tekemisen aikana, joten se

on vienyt myos paljon aikaani.
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Yrityksella ei ollut aikaisemmin kaytossaan minkaanlaista laatumenetelmaa tai toimintaohjet-
ta yrityksen toimintatavoista ja prosesseista. Lahtotilanne laatukasikirjan laatimisesta alkoi
yrityksen toimintaan tutustumalla. Kirjoittajalla itsellaan ei ollut aikaisempaa tietoa laatuka-
sikirjan teosta eika ISO 9001 standardista. Tutustuminen naihin oli ensimmainen suuri tehta-

va.

Laatukasikirjan laatiminen lahti kayntiin keskustelemalla Yritys X:n toimitusjohtajan kanssa
projektin vaatimuksista seka aikataulusta. Alussa tutustuin yrityksen nykytilaan. Samalla tu-

tustuin ISO 9001 -standardin vaatimuksiin ja maaritelmiin.

Laatukasikirjaa tehdessa haastattelin ainoastaan yrityksen toimitusjohtajaa, silla han pystyi
parhaiten vastaamaan kysymyksiin.

Koska yrityksen toimintatapoja ei ole kirjattu mihinkaan, tieto siirtyy vain suusta suuhun. Tas-
ta johtuen kaikki yrityksen tyontekijat eivat valttamatta tieda miten menetella joissakin ta-
pauksissa. Tallaisia tilanteita voidaan valttaa kirjallisten ohjeiden avustuksella, joita pidetaan

jarjestelmallisesti esilla.
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4.3 Hankkeen tuotos

Sisalto
1 N 1 O PP 4
2 B 3 T I P 4
21 KA RAST 0¥t 4
2.2 Toiminta-ajatus ja palveluiden saatavuus..........coooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeas 5
3 B 0L T PPN 5
3.1 Asiakkaat. ... 5
4 T oy TN N S 5
o T T = Ve 1Y SN 6
4.2 Ammatillinen kayttaytyminen ... ... i eeans 6
4.3 TolmenKUVAE ..o e e e e 7
4.4 TYOSOPIMIUS ...ttt e et m e eeenaeaeeea e aneaneataneanaaeaeanann 7
4.5 Tyosuhteen alkaminen....... ..o eaaaas 7
4.6  TyOsuhteen paEAtLYMINEN ... .. e anans 8
4.7 TyOnantajan OMAISUUS ... ....oee.ie et ene e et eeaaaeeaneaaaneaneaeaneanans 8
4.8 TYOENtOSOPIMUS. ...ttt et e e e e et e eaeanaan 8
4.9 Palkanmaksuasiat..........oiiei e e e 8
4.10 Palkitsemisjariestelma .. ..o e 8
411  Lomakaytannot .. ..ot e e—eaeanaas 9
4.12 Sairastuminen vuosiloman aikana......... ..o 9
4.13 Koulutus ja kehittaminen ... ... ..o eenans 9
5 TYOTERVEYSHUOLTO, TYOSUOJELU JA TYOTURVALLISUUS ... ... 9
5.1 Tyoterveyshuollon Kaynnit ... ... ..o ieeeeceeeaeaes 10
5.2 Sairauspoissaolot, poissaolotodistukset ja ilmoitusvelvollisuus .................. 1
5.3  Tyoturvallisuus ja riskienhallinta ......... ..., 11
5.3.1 Vaaratekijat tyOymparistossa ... ..cccoeiniimieiii e eeeeeeeeeaaas 12
6 PEREHDYTYS TYOVALINEISIN . ....eeeeiee e e e e e et e e et e e e e eae e e e e 13
6.1  TYOVAUINEEE .. i e eaaaaaan 13
7 K025y 11 S 14
YRITYS- JA KUNNOSSAPITOTOIMINNAN KEHITTAMINEN .....oveeiieieeei e 14

Kuva 1: Laatukasikirjan sisallysluettelo

5  Yhteenveto ja johtopaatokset

Idea opinnaytetyon tekemiseen tuli Yritys X:n omistajalta ja toimitusjohtajalta. Opinnayte-

tyon tarkoituksena oli luoda selkea ja yksinkertainen apuvaline tyontekijoille. Tahan mennes-
sa laadittu tuotos tulee toimimaan jatkossa perehdytysasiakirjana seka toiminnan kehittami-
sen apuvalineena, jonka avulla nykyiset ja uudet tyontekijat saavat nopeasti tietoa yrityksen

toimintatavoista.

Opinnaytetyon tyostaminen alkoi syksylla 2013, kun yritys X:n toimitusjohtaja ehdotti yhteis-

tyota heidan kanssaan. Sain tehtya aiheanalyysin pian valmiiksi, jonka jalkeen pystyin aloit-
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tamaan opinnaytetyon parissa tyostamisen. Laatukasikirjan ohella tutkin laadun teoriaa ja

kirjoitin opinnaytetyota. Opinnaytetyo eteni maltillisesti talven ja kevaan ajan.

Olin perehtynyt hyvin vahan aihealueeseen ennen tata tyota, joten ensimmaisena tehtavana
piti tutustua laatuun ja laadunhallintajarjestelmaan yleisesti. Vaikka yritykselle laatimani
kasikirja ei ole ISO 9001 - standardin mukainen, kavin kuitenkin kyseisen standardin lavitse ja

otin mallia laatukasikirjalle kyseisesta rungosta.

Laatukasikirjan laatiminen osoittautui mielenkiintoiseksi, antoisaksi ja haastavaksi projektik-
si. Sita laatiessa sai erittain hyvan kasityksen miten kyseinen yritys toimii. Aluksi tuntui, etta
laadusta oli vaikea kirjoittaa, silla laadusta loytyy monen monta erilaista kasitetta. Sita oli

myoskin vaikea kuvailla pelkastaan yhdella selkealla kasitteella.

Tyo eteni hitaasti, silla kappale kerrallaan kirjoitin tietoja yrityksen toiminnasta. Haasteita
toi tyon suuri maara seka perehtyminen laajaan teoriaan. Kirjoittaminen oli hidasta, silla mi-
nulla ei ollut aihealueesta kokemusta kovinkaan paljoa.

Muita haasteita hankkeen eri vaiheisiin toi oma uusi kokopaivatyoni muualla, jonka opettelu
vaati taman hankkeen lisaksi paljon aikaa. Opinnaytetyon kirjoittamisen aikana osui myos
tyopaikkani kiireisin kausi, jolloin opinnaytetyo ei rehellisesti kerrottuna edennyt juuri lain-
kaan. Ajan vahyys tuntui hankalalta, mutta se opetti organisointikykya seka tyoskentelya pai-

neen alla.

Laatukasikirjan pohjan laatimiseen olisi ollut hyva haastatella myos Yritys X:n muitakin tyon-
tekijoita kuin vain ja ainoastaan toimitusjohtajaa. Vaikka toimitusjohtaja itsekin tekee samo-
ja toita kuin muut tyontekijat, niin muilta tyontekijoilta olisi saattanut saada erilaista nake-
myksia ja toiveita mukaan kuinka toimintaa voitaisiin jatkossa parantaa ja kehittaa. Samalla

tyontekijoita olisi sitoutettu yrityksen laatujarjestelman kehittamiseen.

Laatukasikirjan sisallon syvempi tyostaminen ja kehittaminen eteenpain tulee jatkumaan vie-
la opinnaytetyon valmistumisen jalkeen. Yrityksen johtaja on kuitenkin arviointikeskustelujen
perusteella tyytyvainen tahan mennessa laadittuun laatukasikirjan pohjaan, joka kattaa yri-
tyksen tarkeimmat ja oleellisimmat tiedot. Yritys voi tulevaisuudessa arvioida, kehittaa ja
muokata laatukasikirjaa yhdessa tyontekijoiden kanssa tarvittaessa. Sen paivittaminen ei ole
haasteellista, kun on valmis pohja ja runko valmiina. Siihen on helppo lisata esimerkiksi tyo-

ohjeita.

Tama oli vasta yrityksen ensimmainen askel jarjestelmalliseen laatutyohon. Jatkossa laatuka-
sikirjaa, joka tallennettiin pdf -muodossa yrityksen tiedostoihin seka tulostettiin jokaisen

kuorma-autossa olevaan toimenpidekansioon sailytettavaksi, paivitetaan tarpeen mukaan,
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vahintaan kerran vuodessa sisaisen auditoinnin yhteydessa. Muutokset kirjataan valittomasti
laatukirjaan. Vastuu laatukasikirjan kayttamisesta ja paivittamisesta on yrityksen johtajalla.
Yrityksen jokaisen tyontekijan tulee sitoutua ja panostaa laatujarjestelmaan. Tyontekijat si-
toutetaan yrityksen toimintaan ja laatujarjestelmaan asiallisella suhtautumisella, tyohyvin-
voinnista huolehtimalla, kouluttamisella ja ennen kaikkea tyopanoksen arvostamisella. Koska
yrityksessa ei ole ennen ollut kirjallisia ohjeita, voi laatukasikirjan kayttoonotto olla aluksia
hankalaa. Laatujarjestelman ja laatukasikirjan tullessa tutuksi tyontekijoiden toiminnassa,

tulevat niiden hyodyt paremmin esiin.

Laatukasikirjan avulla yrityksen toimintatavat selkeytyivat selvemmin ja se toimii erinomaise-
na apuvalineena yritykselle ja sen koko henkilostolle. Siita on hyotya koko yritykselle. Laatu-
kasikirjassa on kaikki tiedot yrityksen toiminnasta ja menettelytavoista ja se on vapaasti hen-

kiloston luettavissa.
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