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KUVALUETTELO



1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittdda SEW-Eurodrive Oy:n Hollolan
toimipisteen laadunhallintajarjestelmén dokumentoinnin rakennetta, jotta se
vastaa ISO 9001 -laatustandardin vuoden 2015 version vaatimukset. Jarjestel-
man dokumentoinnin rakenteen uudistuksella haettiin sen kaytettavyyden hel-
pottamista ja jarkeistamista. Aikaisempi dokumentoinnin rakenne oli raskas
seka vaikea kayttad, mika johti siihen, etté jarjestelmén hyédyntaminen ja
kayttaminen organisaatiossa ei ollut riittavalla tasolla. Jarjestelmén yllapito oli

hankalaa, eika jarjestelma pysynyt ajan tasalla.

Opinnaytetydssa tutustutaan laatuun, seké ISO 9001:2015 -standardiin. Laatu
on oleellinen osa ISO 9001 -standardia, ja laatua kasitelladn laadunhallinnan
nakokulmasta. Tarve laadunhallinnan kehittamiselle on jatkuvaa, jotta yritys
voi vastata asiakkaiden vaatimuksiin. ISO 9001 -standardin mukaisessa laa-
dunhallintajarjestelméssa korostetaan asiakkaan ndkokulmaa, johtamista seka

jatkuvaa parantamista.

Tyon ohjaukseen osallistuivat SEW-Eurodrive Oy:n laatupaallikkd seka teh-
taanjohtaja. Tyohon sisaltyi paljon dokumentoinnin lapikaymista, jossa laadun-
hallinnan materiaalia vertailtiin uuden standardin vaatimuksiin. Jarjestelman
prosessikartta uudistettiin osana dokumentointia. ISO 9001 -standardi toimi
paaasiallisena ohjeena dokumentoinnin toteutukselle. Dokumentoinnille luotiin

uusi rakenne paivittamalla vanha rakenne uusia vaatimuksia vastaavaksi.

2 TUTKIMUSMENETELMAT JA RAJAUS

Tama opinnaytetyd toteutettiin toiminnallisena tyona, jonka tavoitteena oli toi-
mia kaytannon toiminnan kehittdmisena toimeksiantajayritykselle. Toiminnalli-
nen opinnaytetyd on vaihtoehto ammattikorkeakoulun tutkimukselliselle opin-
naytetyolle. Toiminnallisella opinnaytetydlla tavoitellaan kaytdnnén toiminnan
ohjeistamista, opastamista, toiminnan jarjestamista ja jarkeistamista. (Vilkka &
Airaksinen 2003, 9.) Tassa luvussa esitelladn taman opinnéaytetyon tavoitteet,
rajaukset ja menetelmét seka kerrotaan tyohon liittyva teoria.



2.1 Tavoitteet, rajaukset ja menetelmat

Laadunhallintajarjestelmén tulee kuvata mahdollisimman tarkasti yrityksen toi-
mintaa, ja tavoitteena on tayttaa auditoinnin ja sertifioinnin vaatimukset. Laa-
dunhallinnalla pyritddn saamaan yrityksen toiminnot yhdenmukaisiksi kuvaa-
malla toiminnot prosesseina. Jarjestelman kaytolla tulee pyrkia asiakaslahtoi-
seen ajattelutapaan. Jarjestelmalla pyritaan tehostamaan toimintatapoja asi-
akkaan vaatimuksiin vastaten seké parantamaan asiakastyytyvaisyytta. (Yri-
tys-Suomi 2016.)

Kaytossa oleva laadunhallintajarjestelma ei ollut enda taysin ajan tasalla. Jar-
jestelméa oli hankala paivittda seka kayttaa, jolloin koko laadunhallinta ei ollut
enaa riittavalla tasolla. Jarjestelméassa oli myds paljon vanhaa tietoa seka la-

hes kayttamatonta materiaalia, mika ei palvellut yrityksen tarpeita.

Tavoitteena oli paivittdéa SEW-Eurodrive Oy:n Hollolan toimipisteelle laadun-
hallintajarjestelmén dokumentoinnin rakenne 1ISO 9001:2015 -version mu-
kaiseksi. Laadunhallintajarjestelma tuli saada paremmin koko yrityksen kayt-
toon, seka jarjestelma tuli muokata kaytannolliseksi ja helpoksi yrityksen tyo-
kaluksi. Hyvin toimiva laadunhallintajarjestelma tulisi sisaltda dokumentoidun
paketin yrityksen organisaatiosta ja toiminnoista, kaytdssa olevista proses-
seista ja mittareista seka toimia ennen kaikkea johdon tytkaluna. Koko laatu-
jarjestelman toiminnan tavoitteena on asiakkaiden tyytyvaisyyden saavuttami-
nen. Tavoitteena on, ettéd yritys toimii tehokkaammin ja tuottavammin ja tuottaa

tuotteita ja palveluja, jotka vastaavat asiakkaiden vaatimuksiin.

Tyo6 rajattiin laadunhallintajarjestelman dokumentoinnin rakenteen uudistami-
seen, seka prosessikartan uudistamiseen. Dokumentoinnin rakennetta kuva-

taan 1SO 9001:2015 -standardin seitseman paéakohdan kautta.

Vanhat kayttamattomat prosessit poistettiin dokumenteista. Prosessikartta ra-
kennettiin selkedammaksi, josta selviaa helposti yhteys ydin- ja tukitoimintojen

valilla ja auttaa ymmartdmaan organisaation kokonaiskuvaa.

Tutkimusmenetelmana kyseessa on tybelamaldhtdinen tapaustutkimus. Tutki-
musta pyritddn kuvamaan ja selittdmaan miten- ja miksi-kysymyksilla. Tutki-
muskysymys on: miten laadunhallintajarjestelma dokumentoidaan yritykselle

standardia noudattaen? Aineiston keruumenetelmina kaytettiin havainnointia
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seka toimeksiantajan valmiita aineistoja seké haastattelua. Havainnointia voi-
daan kayttad, kun halutaan saada valitonta informaatiota esimerkiksi ryhmien
tai organisaation toiminnasta. Valmiita aineistoja olivat muun muassa toimek-
siantajan asiakirjat. Valmiit aineistot voivat toimia hyvin osana tutkimuspro-
sessia, kun niita analysoidaan ja muokataan tutkimuksen vaatimuksiin sovel-
tuen. Haastattelu on yksi kaytetyimmista tiedonkeruutavoista. Haastattelua
hyodynnetddn muun muassa tutkimusaineiston saamiseksi ja tutkimustehta-

van selvittamiseksi. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

ISO 9001 -standardia kuvataan tydssa muun muassa sen seitseman paakoh-
dan kautta. Laatujarjestelman paivittamiseen osallistuvat opinnéytetyon tekijan
lisaksi laatupaallikkd ja tehtaanjohtaja. Rakenteen uudistamisen jalkeen yrityk-
sella oli kaytéssaan laadunhallintajarjestelman dokumentoinnin selkeé runko,

jonka jalkeen dokumentoinnin sisalt6a oli mahdollista kehittaa edelleen.

2.2 Teoreettinen viitekehys

Teoria koostuu laadusta, laadunhallinnasta sek& laadunhallintajarjestelmasta,
jossa keskitytaan 1SO 9001:2015 -standardin kuvaamiseen. Laatu on kasit-
teena laaja, ja sita tarkastellaan laadunhallinnan nakékulmasta. Laatu ja laa-
dunhallinta johdattelevat aiheen laadunhallintajarjestelmaan, jossa ISO 9001 -
standardi toimii syvempana teorian osiona. 1ISO 9001 -standardi on teorian

keskeisin aihe tassa opinnaytetydssa.



3 LAATU

Laadunhallinta

1ISO 9001

Teoreettinen
viitekehys

Kuva 1. Teoreettinen viitekehys

Teoria tukee siis empiriaa tassa toiminnallisessa opinnaytetyéssa. ISO 9001 -
standardin liséksi teoria keréttiin suomen- ja englanninkielisista kirjoista seka

internetlahteista.

Lecklinin Laineen (2009, 15) mukaan laatua voidaan tarkastella monella ta-
paa, ja eri yhteyksissa se voi tarkoittaa erilaisia asioita. Laatu voi liittya odo-
tuksiin, tuotteeseen, toimintaan, kokemukseen tai abstraktiin kasitteeseen.
Opinnaytetydssa laatua tarkastellaan laatujohtamisen nakdkulmasta, seké tut-

kitaan mita se tarkoittaa laadunhallintajarjestelman kannalta.

3.1 Laadun maaritelma

Tunnettuja laadun maaritelmia ovat: laatu on sopivuutta kayttotarkoitukseen
(Joseph M. Juran), laatu on kykya tyydyttaa asiakkaan tarpeet (George D. Ed-
wards) seka laatu tuo tyytyvaisyytta ja rahaa (Mikel Harry). Joseph M. Juran
oli 1900-luvun merkittava tuotantotalouden vaikuttaja ja kuului laatujohtamisen
keskeisiin nimiin. Juran kehitti muun muassa Pareton-periaatteen. (Juran Insti-

tute.) George D. Edwards toimi muun muassa ensimmaisena presidenttina
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American Society for Quality Controllissa. (AOQ). Mikel Harry kehitti Six
Sigma jarjestelmaa Motorolalle ja ABB:lle seké perusti Six Sigma akatemian
1994. Hanen kirjansa on ollut bestseller-listalla muun muassa Wall Street
Journal, Business Week, ja Amazon.comissa (Dr. Mikel J. Harry; Silén 2006,
54.)

Six Sigma on menetelm4, jonka tarkoituksena on merkittvasti parantaa orga-
nisaation prosesseja ja laadunhallintaa. Menetelmassa hyddynnetaan tilasto-
matemaattisia apuvalineita. Six Sigma kehitettiin 1980-luvulla Motorolalla ja
menetelma on myéhemmin ollut laajasti kaytossa usealla toimialalla. Vuonna
2009 Six Sigmasta julkaistiin ISO-standardi: prosessin kehittamisen kvantitatii-
viset menetelmat. (Torkkola, 2015, 207.)

Kun laadulla tarkoitetaan toiminnan erinomaisuutta, tulee kasitetta tarkastella
monipuolisesti. Laatu on teollisuudessa pidetty teknisen erinomaisuuden
merkkin&. Laatuinsinddrien tehtavana on ollut huolehtia niin virheettomyy-
destd, tehokkuudesta kuin asiakastyytyvaisyydestakin. (Lecklin & Laine 2009,
15.)

Teknisessa kayttssa laadulla tarkoitetaan tuotteen kykya tayttaa sille asetetut
vaatimukset ja odotukset. Laatu on mygs tuotteen sopivuutta ja mukautumista
kayttotarkoitukseen seka paremmuutta kilpailijoihin nahden. Laadulla voidaan
tarkoittaa myos huollettavuutta, saatavuutta seké luotettavuutta. (Duffy 2013,
2)

3.2 Laatujohtaminen

Yrityksissa laatu ymmarretddn yha paremmin laaja-alaisena toiminnan kehitta-
misena ja johtamisena. Laatujohtamisella tavoitellaan asiakkaan tyytyvai-
syytta, jonka taustalla on myos kannattavan liiketoiminnan kehittdminen seka
kilpailukyvyn parantaminen ja sailyttdminen. Laadun k&site on siis laajentunut
tuotteen virheettomyydesta koko yrityksen toiminnan kehittamiseen. Laatujoh-
tamisen ja laadunhallintajarjestelmien kehittamisessé kaytetaan usein jatku-

van parantamisen mallia eli Demingin ympyraa.
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Plan Do

Act Check

Kuva 2. PDCA-malli

Demingin ympyra koostuu PDCA-mallista (Plan, Do, Check, Act). Se on johta-
misen tyokalu, jossa pelkistetddn johtaminen neljaan eri vaiheeseen. Johtami-
nen kuvataan yksinkertaisena tapahtumasarjana: suunnittelu, toteutus, toteu-
tuksen seuranta, jonka jalkeen tehdaan toimenpiteita toiminnan ohjaamiseksi

oikeaan suuntaan tai muutetaan toimintaa pysyvasti. (Pesonen 2007, 63.)

3.3 Laadunhallinta

Laadunhallinta tulee sanoista quality management. Laadunhallinnalla tarkoite-
taan yrityksen tai organisaation jarjestelmaa, jonka avulla varmistetaan tuottei-
den ja palvelujen oikea taso. Laadunhallinnalla varmistetaan asiakkaan tyyty-

vaisyys saamaansa tuotteeseen tai palveluun. (Pesonen 2007, 50.)

Laadunhallinta tarkoittaa 1ISO 9000 -standardissa toimenpiteitd, joilla koordi-
noidaan ja ohjataan organisaation suuntaa laatuun liittyvissa asioissa. (Lecklin
2006, 20). Laadunhallintajarjestelmasta kaytetaan useita nimityksia, esimer-
kiksi toimintajarjestelma, toiminnanohjausjarjestelma tai johtamisjarjestelma.
(Pesonen 2007, 50.)
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4 LAADUNHALLINTAJARJESTELMA

Tassa luvussa kuvataan laadunhallintajarjestelméaa ja siihen liittyvaa sisaltoa.
Laadunhallintajarjestelmien juuret ulottuvat laatujohtamisoppien syntymiseen
muun muassa Yhdysvalloissa, Englannissa seka Japanissa. Laadunhallinta-
jarjestelmien kehittdjia ovat olleet muun muassa japanilaiset laatuoppineet ra-
kentaessaan autotehtaitaan esimerkiksi Toyotalla. Tunnetuimpia laatuasian-
tuntijoita ovat olleet amerikkalainen Edward Deming seka Joseph Juran. My6s
Six Sigma -teoria on laajasti tunnettu maailmalla. Jarjestelmien eroista huoli-
matta kaikissa pyritdéan parantamaan toiminnan laatua ja kilpailukykya. 1ISO
9000 -standardin mukaisia laatujarjestelmia voidaan sertifioida valtuutetun
sertifiointilaitoksen toimesta. (Silén 2006, 44 - 45, 54.)

Jarjestelma tuottaa tietoa johdolle tai organisaatiolle. Keratty tieto tulee analy-
soida, jonka pohjalta asianomaiset henkiltt tekevat johtopaatoksia ja reagoi-
vat, mikali tarvetta reagoinnille on. Johtopaatoksisté tulee siirtya paatoksiin
seka niiden toteuttamiseen. Paatos voi olla jonkin toimenpide, tai katsotaan
etta ei tehda mitaan. (Pesonen 2007, 50 - 51.) Kaikissa organisaatioissa on
olemassa jonkinlainen laadunhallintajarjestelmé&. Asioiden oikeasta toimintata-
vasta on saatettu sopia jotakin, yleensa suullisesti. Yllattavista tilanteista ja nii-
den korjaamisesta ei jaa kuitenkaan mitaan jalkea, mikali niita ei dokumen-
toida. Pahimmillaan ongelmista ei keskustella, asia lakaistaan maton alle ja

sama virhe toistuu uudestaan eika asiasta oteta opiksi. (Pesonen 2007, 51.)
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tuotos

*Asiakkaan tarve *Tyytyvainen
ja vaatimukset asiakas

Parantaminen

Kuva 3. Laadunhallintajarjestelméa (Pesonen 2007, 51)

Laadunhallintajarjestelman rakentaminen sopivaksi yritykselle on avainase-
massa sen onnistuneelle kayttamiselle. Jarjestelma tulisi ymmartaa tehok-
kaana johdon apuvalineena suunnitelmien ja strategioiden lapiviemiseksi. Jar-
jestelméaa on usein turha rakentaa liian pikkutarkaksi ja raskaaksi. Silloin sen
kayttaminen voi vaikuttaa negatiivisesti henkiléston motivaatioon ja kiinnostuk-

seen jarjestelmaa kohtaan. (Lecklin 2006, 33.)

4.1 Laadunhallintajarjestelman rakenne

Laadunhallintajarjestelman rakenne muodostuu kolmesta osasta. Aluksi paa-
tetaan varsinaisen toiminnan kuvaukset, mita kuvataan ja mika on oikea tapa
toimia eri tilanteissa sekd maaritellaan toimintaa ohjaavat ja parantavat ku-
vaukset. Varsinaisen toiminnan tulee noudattaa sovittua ja kuvattua tapaa
kussakin tilanteessa, seké maalaisjarkea kayttaen silloin, kun toimintoja ei ole
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kuvattu. Viimeiseksi tulee kirjata mita naytt6ja toiminnasta syntyy ja mita tal-
lenteita siitd jaa. Tallenteiden avulla osoitetaan, ettéa toiminta on ollut suunni-
telman mukaista, seka auttaa analysoimaan toimintaa parantamista varten.
(Pesonen 2007, 53 - 54.)

Laatukasikirjan rakenne kuvataan laatukasikirjan sisallysluettelossa. Aikai-
semmin laatuk&sikirja on usein kuvattu paperisena nippuna. Tana paivana
laatukasikirja on dokumentoitu yleensa yrityksen tietojarjestelmaan, josta voi
olla vaikeampi hahmottaa kasikirjan kokonaisuutta. Kuvaukset sisaltavat link-
keja ja viittauksia ja tulostiedot saattavat paivittya automaattisesti. Sahkoisen
laatukasikirjan aloitussivu ja sisallysluettelo kannattaakin tuoda selkeasti esille

tietojarjestelman alkuun. (Pesonen 2007, 56.)

4.2 The International organization of standardization (ISO)

ISO on riippumaton, kansainvalinen laatustandardeja tuottava organisaatio.
ISO-kirjainyhdistelma tulee sanoista International Organisation of Standardiza-
tion. Sen paakonttori sijaitsee Genevessa, Sveitsissa. Organisaatio kokoaa
yhteen asiantuntijoita, jotka jakavat tietoa seka kehittéavat innovaatioita ja rat-
kaisuja globaaleihin laadunhallinnan haasteisiin. ISO-standardit varmistavat,
ettd tuotteet ja palvelut ovat turvallisia ja laadukkaita kayttgjilleen. Standardit
toimivat tyokaluina tehokkaan ja tuottavan toiminnan kehittdmiseen seké kus-
tannusten alentamiseen vahentamalla virheitd ja sek& minimoimalla jatteitta.
ISO pyrkii auttamaan yrityksia laajentamaan markkinoitaan, seké toimimaan

muun muassa vapaakaupan edistajana. (About 1SO.)

4.3 Laadunhallinnan ISO 9000 -standardisarja

ISO 9000 -sarjan perusstandardit on hyvaksytty kansallisiksi laatustandar-
deiksi ympéari maailmaa. Myos laatusertifikaatteja on myodnnetty organisaati-

oille ja yrityksille ympari maailman. (Silén 2006, 45.)

ISO 9000 -sarjan standardeja on ollut jo vuodesta 1986. ISO standardeista on
kaytossa viides sukupolvi, josta ISO 9001:2015:n paivitys valmistui vuonna

2015. 1ISO 9001 -sertifikaatteja myontavét sertifiointialan yritykset. Standardit
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asettavat vaatimuksia yrityksille muun muassa asiakkaiden vaatimusten tayt-
tamiseen, johtajuuteen, jatkuvaan parantamiseen, sekd prosessimaiseen toi-

mintatapaan. (Suomen Standardisoimisliitto SFS. ISO 9001 Laadunhallinta.)

ISO 9000 -standardiperheeseen kuuluvat:

e SO 9001:2015 — vaatimukset laadunhallintajarjestelmalle

e [SO 9000:2015 — perus kasitteet ja kieli

e SO 9004:2009 — keskittyy laadunhallintajarjestelman tehokkuuden ja
vaikuttavuuden tehostamiseen
ISO 19011:2011 — opastaa laadunhallintajarjestelman sisaiseen ja ul-
koiseen auditointiin.

(ISO 9000 -Quality management.)

ISO 9000 -standardia voivat soveltaa muun muassa organisaatiot, jotka tavoit-
televat jatkuvaa menestysta, asiakkaat jotka haluavat varmistusta etta organi-
saatio pystyy tuottamaan heidéan vaatimustensa mukaisia tuotteita ja palveluita
tai organisaatiot jotka hakevat varmistusta etté heidan tuotteet ja palvelut tayt-
tavat vaatimukset tuotanto-toimitusketjussa. (Johdanto laadunhallinnan 1ISO
9000 -standardeihin. 2016, 13.) 1SO 9000 -standardia voivat soveltaa niin isot
kuin pienetkin organisaatiot, julkiset organisaatiot, jarjestot seka yhdistykset.
Standardin soveltaminen mahdollisimman moneen eri organisaatiotyyppiin on

pyritty tekem&&n mahdolliseksi. (Pesonen 2006, 75.)

4.4 |SO 9001 -standardi

ISO 9001 on laadun varmistamisen yleisstandardi, joka on toimialoista riippu-
maton. Sen pohjalta on sertifioitu eniten laadunhallintajarjestelmia maail-
massa. (Lecklin & Laine 2009, 245.) ISO 9001 on kansainvélinen standardi,
joka maarittelee vaatimukset jarjestelmalle, jolla voidaan johtaa organisaatiota
ja prosesseja palvellakseen paremmin asiakkaita. Se on looginen tapa johtaa
liketoimintoja, joka luo johdonmukaisuutta ja ohjaa arkipaivan kaytantoja. Pe-
rusfilosofiana on: ” Tee niin kuin sanot ja sano niin kuin teet.” Standardi luo
puitteet tehokkaiden prosessien johtamiselle, seka auttaa seuraamaan ja ana-
lysoimaan avainmittareita toiminnan seuraamista ja parantamista varten. (Ro-
bitaille 2010, 1.)
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ISO 9001:2015 on standardi, jota voidaan soveltaa isoihin sek& pieniin yrityk-
siin. ISO 9001 standardi on kaytdssa jo yli miljoonalla yrityksella yli 170
maassa. (ISO 9000 — Quality management.)

45 Keskeiset kasitteet

Keskeisia kasitteitd 1ISO 9000:2015 -standardissa ovat laadun ja laadunhallin-
tajarjestelman lisaksi organisaation toimintaymparisto, sidosryhmat seka tuki-
toiminnot. Organisaation toimintaymparisto tulee ymmartaa selkeasti. Toimin-
taymparistélla tarkoitetaan muun muassa kilpailijoita, toimittaja- ja alihankinta-
verkostoja, asiakkaiden sek& sidosryhmien vaatimuksia sekéa lakisaateisia
vaatimuksia. (Johdanto laadunhallinnan ISO 9000 -standardeihin. 2016 16;
Uudistuva standardi ISO 9001:2015 2014)

Organisaation tulee méaaritella, mitka tekijat vaikuttavat organisaation tarkoituk-
seen, tavoitteisiin ja kestavaan kehitykseen. Sen tulee tarkastella myos sisaisia
tekijoita, kuten organisaation arvoja, kulttuuria, osaamista ja suorituskykya. Li-
séksi tulee huomioida ulkoiset tekijat, joita voivat olla juridinen ja teknologinen
ymparistd, markkinat, kulttuuri, yhteiskunta ja talous. (Johdanto laadunhallinnan
ISO 9000 —standardeihin 2016, 34.)

Sidosryhmien tunnistaminen on osa organisaation toimintaympariston ymmar-
tamista. Sidosryhmat voivat aiheuttaa merkittavia riskeja organisaation kesta-
vélle kehitykselle, mik&li nilden odotukset ja tarpeet eivat tayty. Organisaatioi-
den tulee maaritell& mita tuloksia tarvitaan, jotta kyseinen riski vdhenee. Orga-
nisaation kannalta menestyksekkaat sidosryhmasuhteet tulee sailyttdd mah-
dollisimman hyvin. (Johdanto laadunhallinnan ISO 9000 -standardeihin 2016,
35.)

Sidosryhmia voivat olla muun muassa omistajat, sijoittajat, rahoittajat, toimitta-
jat seka asiakkaat. Yritys maarittelee itselleen keskeisimmat sidosryhmat. Si-
dosryhmasuhteiden hoitaminen on erityisen tarkeaa, heilla saattaa olla hyvin-
kin erilaisia vaatimuksia ja tavoitteita esimerkiksi ymparistdasioiden hoitami-

sessa. (Teknologiateollisuus ry 2011a; Teknologiateollisuus ry 2011b.)
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Tukitoimintoja ovat muun muassa ylimman johdon tuki seka ihmiset, jotka ovat
organisaation kannalta valttamattomia resursseja. Ylimman johdon osallistu-
minen laadunhallintajarjestelméan tukemiseen mahdollistaa riittdvien henkilos-
toresurssien ja muiden resurssien varaamisen. Johdon tuki mahdollistaa re-
surssien ja tulosten seurannan seka riskien ja mahdollisuuksien maarittdmisen
seka arvioinnin. Johdon tulee mahdollistaa myds tarvittavien toimenpiteiden
toteuttaminen. Ihmiset ovat valttamattomia resursseja seka usein yrityksen tar-
keinta padomaa. Heidan suorituskyvylla on merkitystéa organisaation menes-
tykselle. Tarkeaa on, etté laatupolitikka, tavoiteltavat tulokset seka paamaarat
ovat samansuuntaisia koko organisaatiossa, jotta ihmiset voivat tydskennella
taysipainoisesti tavoitteiden eteen. (Johdanto laadunhallinnan ISO 9000 -stan-
dardeihin 2016, 36-37.)

Ihmisten patevyys on osana vaikuttavaa laadunhallintaa. Kun tyontekijat ym-
martavat ja osaavat hybdyntdd saamaansa koulutusta ja soveltaa taitojansa,
laadunhallintajarjestelma on parhaiten kaytéssa. Ihmisten tulee olla tietoisia
vastuistaan seka heidan merkityksestaan organisaation tavoitteiden saavutta-
misessa. Sisainen ja ulkoinen viestinté tulee olla suunniteltua organisaatiossa,
mika parantaa kasitysta organisaation toimintaymparistosta, asiakkaiden ja
muiden olennaisten sidosryhmien tarpeista ja odotuksista seka laadunhallinta-
jarjestelmasta. (Johdanto laadunhallinnan ISO 9000 -standardeihin 2016, 38-
39.)

4.6 1SO 9001:2015 muutokset

ISO 9001:2015 versio tuo mukanaan muutoksia vaatimuksissa ja terminologi-
assa verrattuna aikaisempaan vuoden 2008 versioon. Dokumentointivaati-
mukset vahentyvat, jonka vuoksi laatukéasikirja ei ole endé pakollinen. Laadun-
hallintajarjestelma seka sen prosessit tulee sailyttda. Johdon edustajaa ei tar-
vitse enda nimeta, mutta kannattavaa on miettia kyseisen roolin sailyttamista
edelleen. Koko laatujarjestelméan on tarkoitus toimia jatkossa ehkaisevana tyo-
kaluna, ehkaisevat toimenpiteet -termi ei ole enda kaytossa. Myos termi
"tuote” on korvattu nimell& "tuotteet ja palvelu”. Ne siséaltavat kaikki prosessien
tuloksena syntyneet tuotokset, jotka toimivat sy6tteind seuraavaa prosessivai-

hetta varten.



18

Uusia vaatimuksia ovat muun muassa:

e oOrganisaation toimintaymparisto
e johtajuuden osoittaminen.

Laadunhallintajarjestelman kaytdssa ja suunnittelussa tulee huomioida organi-
saation toimintaymparistd. Se tulee ymmartaa seka ulkoiselta etté sisaiselta
kannalta, jossa myds sidosryhmien tarpeiden ja odotusten ymmartaminen ja
huomioiminen tulee korostua. Laadunhallintajarjestelman strategia tulee sisal-
tya osaksi koko organisaation strategiaa. Johdon tulee ottaa vastuuta jarjestel-
masta ja sen tehokkaasta toimivuudesta seka liiketoiminnan ja prosessien yh-
teensovittamisesta. Ylimman johdon tulee osoittaa esimerkkia ja edistettava
organisaation tietoisuutta tavoitteiden saavuttamisen tarkeydesta. (Uudistuva
standardi ISO 9001:2015 2014; Suomen Standardisoimisliitto SFS. ISO 9001

Laadunhallinta.)

ISO 9001:2015 versio vahvistaa edelleen prosessien hallintaa ja kayttda siten,

etta

e toimintaa johdetaan prosesseina
e tuotteet ja palvelut syntyvat prosessien tuloksena
e prosessien riskit sekd mahdollisuudet tunnetaan ja hallitaan.

Prosessien avulla varmistetaan muun muassa

Asiakastyytyvaisyys

Tuotteet ja palvelut, jotka ovat vaatimusten mukaisia

Vaatimusten ymmartaminen ja niiden oikeaoppinen noudattaminen
Suunnitellut prosessit lisdarvon tuottamisen kannalta

Tehokkuus ja suorituskyky

Kehittyminen datan ja informaation analysoinnin avulla

(Uudistuva standardi ISO 9001:2015 2014.)

Standardin perustana toimii edelleen vahva prosessilaht6isyys. Prosesseilla
varmistetaan ennen kaikkea asiakkaan tyytyvaisyys. Prosessi toimii, mikali
asiakas on saanut sen mita han odotti saavansa. Prosessi alkaa siis asiak-

kaasta ja paattyy asiakkaaseen. (Pesonen 2007, 129.)
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4.7 1S0O 9001:2015:n seitseman paaperiaatetta.

Seitsemén laadunhallinnan periaatetta muodostavat perustan standardisarjan
laatimiselle, ymmartamiselle ja soveltamiselle. Niiden soveltaminen auttaa or-
ganisaatiota vastaamaan toimintaympariston asettamiin haasteisiin. Laadun-

hallinnan seitseman paaperiaatetta ovat:

. asiakaskeskeisyys

. johtajuus

. ihmisten taysipainoinen osallistuminen
. prosessimainen toimintamalli

. parantaminen

. Nayttdon perustuva paatdksenteko

. suhteiden hallinta.

~No o~ WNBE

Asiakkaiden vaatimusten tayttaminen on yksi laadunhallinnan tarkeimpia ta-
voitteita. Jatkuva menestys voidaan saavuttaa asiakkaiden ja muiden sidos-
ryhmien luottamuksen sailyttdmisella. Organisaatio onkin riippuvainen asiak-
kaistaan. Asiakkaalle tuotettu lisdarvo voidaan saavuttaa jokaisessa vuorovai-
kutuksessa asiakkaan kanssa. Asiakkaiden ja sidosryhmien tarpeiden, nykyis-
ten ja tulevien ymmartdminen auttavat organisaation jatkuvaan menestyk-
seen. Myos asiakkaiden piilevét tarpeet on ymmarrettava (Pesonen 2007, 79;
Johdanto laadunhallinnan ISO 9000 -standardeihin 2016, 44.) Markku Pitko
esittdd oppilaitoksille laatimassaan diasarjassa Johdanto laadunhallinnan ISO
9001 —standardeihin (2016, 44) asiakaskeskeisyyden tarkeimmiksi hyodyiksi:

suurempi asiakkaan saama arvo
parempi asiakastyytyvaisyys
parempi asiakasuskollisuus

parempi suhteiden jatkuvuus
parempi organisaation maine
suurempi asiakaskunta

suuremmat tuotot ja markkinaosuus.

Jatkuva parantaminen tulee ymmartaa asiakastyytyvaisyyden tehostamisena.
llIman asiakasta mitaan ei tapahdu, joten asiakkaaseen tulee keskittya aina.
(Robitaille 2010, 12.)

Johtajuus on toinen laadunhallinnan péaéperiaatteista. Johtajat maarittelevat
organisaatiolle yhteisen tarkoituksen ja pdamaaran seka luovat olosuhteet ta-
voitteiden saavuttamiselle. Tavoitteena on yhdenmukaistaa strategiaa niin,

ettd organisaatio voi saavuttaa tavoitteensa. Tarkeimpid hyo6tyja ovat:
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e Organisaation laatutavoitteet saavutetaan vaikuttavasti ja tehokkaasti.

e Organisaation prosesseja koordinoidaan paremmin.

e Organisaation eri tasojen toimintojen valinen viestinta paranee.
Organisaation ja siihen kuuluvien ihmisten toimintakykya kehitetaan ja
parannetaan, jotta saavutetaan halutut tulokset.

(Johdanto laadunhallinnan ISO 9000 -standardeihin 2016, 45.)

Ylimman johdon tulee viestia tehokkaasti, seké varmistaa etta riittévat resurs-
sit ovat saatavilla. Johdon tulee sitoutua ja osallistua laadunhallintajarjestel-
man kehittdmiseen. (Robitaille 2010, 13.) Ylimman johdon tulee varmistaa,
ettd asiakkaan vaatimukset osataan maaritella, ymmartaa seka tayttaa. (Cian-
frani, Tsiakals & West 2009, 41.) Pitkalla aikavalilla laadunhallintajarjestelméan
menestyminen riippuu pitkélti ylimman johdon asenteesta. Mikali laadunhallin-
tajarjestelméa otetaan aktiiviseksi osaksi johtoa, jarjestelma voi menestya.
(Cianfrani, Tsiakals & West 2009, 42.)

Ihmisten taysipainoinen osallistuminen edellyttd& henkildston patevyytta ja
mahdollisuutta vaikuttaa, jolloin organisaatiolla on myds parempi kyky luoda ja
tuottaa arvoa. Vaikuttava ja tehokas johtaminen onnistuu, vaatii se kunnioi-
tusta ja taitoa saada henkilosto osallistumaan. Henkiléstdlle tulee antaa tun-
nustusta tyosta seka vaikutusmahdollisuuksia, mika taysipainoista laatutavoit-
teiden saavuttamista. Tarkeimmat hyodyt ovat:

e Organisaatioon kuuluvat henkil6t ymmartavat paremmin organisaation
laatutavoitteet, ja heilla on suurempi motivaatio saavuttaa ne.

¢ |hmiset osallistuvat paremmin parantamistoimiin, yksilékohtainen kehit-
tyminen, aloitteet ja luovuus lisdantyvat.

e |hmiset ovat tyytyvaisia.

e Koko organisaation luottamus paranee ja yhteisty0 lisaantyy.
Yhteisiin arvoihin ja kulttuuriin kiinnitetdan enemman huomiota kaikki-
alla organisaatiossa.

(Johdanto laadunhallinnan ISO 9000 -standardeihin 2016, 46.)

Ihmisten kyvyt ja taidot seké& sitoutuminen ovat avainasemassa menestyksen
saavuttamiseksi seka asiakastyytyvaisyyden varmistamiseksi. Johdon tulee
ymmartaa sekd mahdollistaa henkildston jatkuva kehittdminen. (Robitaille
2010, 14.)

Laadunhallintajarjestelmé&n ydin on kuvata toimintaa prosesseina. Prosessi-

mainen toimintamalli on johdonmukainen, yhtendinen ja selkea toimintatapa
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toiminnan kuvaamiseen. Eri toiminnot muodostavat jarjestelman, kun niita ka-
sitellaan toisiinsa liittyvind prosesseina. Prosesseja mittaamalla tiedetaan, toi-
miiko se suunnitellusti (Pesonen 2007, 79). Tarkeimmaét hyddyt prosessimai-

selle toimintatavalle ovat:

e Voimavarat voidaan paremmin keskittaa tarkeimpiin prosesseihin ja pa-
rantamismahdollisuuksiin.

o Keskenaan johdonmukaisten prosessien jarjestelmalla saadaan yhden-
mukaisia ja ennustettavissa olevia tuloksia.

e Suorituskyky voidaan optimoida vaikuttavalla prosessien hallinnalla, re-
surssien tehokkaalla kaytdlla ja eri toimintojen valisten esteiden vahen-
tamisella.

Organisaatio voi saavuttaa sidosryhmien luottamuksen organisaation
johdonmukaisuuteen, vaikuttavuuteen ja tehokkuuteen.

(Johdanto laadunhallinnan ISO 9000 -standardeihin 2016, 47.)

Jatkuva parantaminen on hyvin keskeinen tekija menestysta haluavalle yrityk-
selle. Parantaminen on tarkeda nykyisen suorituskyvyn tason yllapitoon, seka
varautuakseen niin sisaisiin kuin ulkoisiinkin muutoksiin. Tarkeimmat hyodyt

ovat:

e Prosessien suorituskyky, organisaation toimintakyky ja asiakastyytyvai-
Syys paranevat.

¢ Organisaatiossa panostetaan enemman perimmaisten syiden selvitta-
miseen ja maarittamiseen, joita seuraavat ehkaisevat ja korjaavat toi-
menpiteet.

e Organisaatio pystyy paremmin ennakoimaan sisaisia ja ulkoisia riskeja
ja mahdollisuuksia ja reagoimaan niihin.

e Organisaatiossa harkitaan enemman seka vahittaisia ettd kaanteente-
kevid parannuksia.

e Hyoddynnetédan opittuja asioita enemman parannusten tekemisessa.
e Kannustetaan innovointiin.

(Johdanto laadunhallinnan ISO 9000 -standardeihin 2016, 48.)

Jatkuva parantaminen tulee nahda tarkoituksellisena, ja sille on aina |6ydet-
tava syy. Parantamaan ei tule pyrkia ilman tarkoitusta. Asiakas usein saa ai-
kaan parantamisen tarpeen. Mikéli asiakas haluaa parempaa tai nopeampaa
palvelua tai parempia tuotteita, on yrityksen muuttava. Mikali parannusta ei ta-

pahdu, yritys saattaa menettaa asiakkaan kilpailijalle. (Robitaille 2010, 16-17.)
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Nayttoon perustuva paatoksenteko perustuu datan ja informaation analysoin-
tiin ja arviointiin. Mita paremmin organisaatio pystyy kayttamaan kerattya tie-
toa sen toiminnasta, sitd todennékdisemmin tuotetaan haluttuja tuloksia. Paa-
toksenteko voi olla monimutkaista seka siihen liittyy usein epavarmuutta. Paa-
toksenteon apuna voi joutua kayttamaan monenlaisia lahteita ja tulkintaa.
Paatosten tekijoiden tuleekin ymmartaa syy-seuraussuhteet seka mahdolliset
tahattomat seuraukset. Paatoksenteko tulee siis pohjautua tosiasioiden ja
nayttdjen pohjalle jotta niitd voidaan pitda luotettavina. Tarkeimmat hyodyt

ovat:

o Paatoksentekoprosessit paranevat.

e Prosessien suorituskykya ja niiden kykya saavuttaa tavoitteet on hel-
pompi arvioida.

e Operatiivinen vaikuttavuus ja tehokkuus paranee.

¢ Mielipiteiden ja paatdsten katselmointi, kyseenalaistaminen ja muutta-
minen on entista helpompaa.

¢ Aiempien paatosten vaikuttavuus voidaan osoittaa entista paremmin.

(Johdanto laadunhallinnan ISO 9000 -standardeihin 2016, 49.)

Organisaatioiden tulee hallita suhteitaan niille tarkeisiin sidosryhmiin, yllapi-
tddkseen menetysta. Sidosryhmilla on vaikutusta organisaation suoritusky-
kyyn. Suhteiden hallinta erityisesti toimittajiin ja yhteistybkumppaneihin on en-

siarvoisen tarkeaa. Tarkeimmat hyddyt ovat:

¢ Organisaation ja sen olennaisten sidosryhmien suorituskyky paranee,
kun kuhunkin sidosryhmaan liittyviin mahdollisuuksiin ja rajoitteisiin rea-
goidaan.

¢ Sidosryhmien keskuudessa on yhteisymmarrys tavoitteista ja arvoista.

¢ Organisaatio voi tuottaa lisda arvoa sidosryhmille jakamalla resursseja
ja patevyytta seka hallitsemalla laatuun liittyvia riskeja.

¢ Hyvin hallittu toimitusketju tuottaa tasaisesti tuotteita ja palveluita.

(Johdanto laadunhallinnan 1ISO 9000 -standardeihin 2016, 50.)

Yhteisty0 toimittajien kanssa vaikuttaa kykyyn palvella asiakkaita parhaalla

mabhdollisella tavalla. Toimittajasuhteiden avulla voidaan ratkaista ongelmia
seka parantaa koko toimitusketjun kykya palvella loppuasiakasta. (Robitaille
2010, 18-19.)
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4.8 Prosessi

Prosessilla tarkoitetaan tapahtumasarjaa, joka muodostuu useista vaiheista.
Prossilla halutaan saada aikaan jotakin. Prosessin tuotoksena syntyy jokin tu-
los. Prosessilla on yrityksen siséinen tai ulkoinen asiakas. Prosessin tavoit-
teena on tuottaa lisdarvoa sen kohteelle. Prosessia voidaan ajatella toiminto-
ketjuna, jossa yritys muuttaa panoksensa tuotteiksi asiakkaille. Prosesseja
mittaamalla voidaan varmistaa, etté niille asetetut tavoitteet tayttyvat. Paaasi-
allinen mittari on, onko asiakas tyytyvainen saamaansa tuotteeseen tai palve-
luun. Prosessia maaritellessa tuleekin aloittaa asiakkaan nakdkulmasta. Pro-
sessin loppuvaihe paattyy myos asiakkaaseen, jolloin asiakas on saanut mita
on halunnut. (Leckin 2006, 123-124; Pesonen 2007, 129.)

Tuotos
(tavara/

Asiakas

palvelu)

Kuva 4. Prosessi

Prosessit luokitellaan ydin- ja tukiprosesseihin. Ydinprosessit toimivat paapro-
sesseina, jotka ovat keskeisessa asemassa yrityksen toiminnassa. Ydinpro-
sessit ovat tekemisissa ulkoisten asiakkaiden kanssa. Tassa tydssa ydinpro-
sesseja ovat myyntiprosessit, tilaus-toimitusprosessit seké huoltoprosessit.
Tukiprosessien tehtavana on toimia organisaation sisaisina toimintoina toi-

mien ydinprossien tukena ja mahdollistajana. (Pesonen 2007, 131.)

4.9 Prosessikartta

Prosessikartta on prosessikuvausten ylin taso. Se kuvaa organisaation toimin-
taa ja toimintoja kokonaisuuksina. Prosessikartta kertoo yleiskuvan organisaa-

tion toiminnasta.
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Prosessikartta
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Kuva 5. Prosessimalli (Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta, 2002)

Prosessikartan avulla havainnollistetaan organisaation tarkeimmaét prosessit.
Prosessikartan avulla tulisi pyrkia helpottamaan tulevaisuuden tavoitteiden
suunnittelua seka hahmottamaan yrityksen perusidea. Prosessikartta selvittaa
yrityksessa kaytettavat ydinprosessit ja niiden yhteydet organisaation sisalla
seka sidosryhmiin. (Lecklin, Laine 2009, 41; Pesonen 2007, 133.)

4.10 Mittaaminen

Laadunhallintajarjestelmassa mittaaminen on tarkeaa, jotta voidaan havaita
toiminnan parantumista. Mittaamiseen voidaan kayttaa esimerkiksi mittareita
ja tunnuslukuja. Mittaamisen avulla tarkeisiin asioihin voidaan kiinnittaa pa-
remmin huomiota. (Pesonen 2007, 154-155.)

Mittaamisen yleisin tyokalu on Balanced Score Card eli tasapainotettu tulos-
kortti. Tuloskortissa tarkastellaan neljasta eri nakokulmasta, asiakkaaseen,
henkildstoon, prosesseihin ja talouteen liittyvat tulokset. Tasapainotetussa tu-
loskortissa kaikkien neljan nakékulman huomioon ottaminen tulee olla tasa-
puolista. Kaikkia neljaa nakékulmaa pitdé seurata, asettaa tavoitteita seké oh-

jata tavoitteita kohti. Pelkka talouden numeroilla johtaminen ei siis ole arvos-
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saan, niin kuin aikaisemmin monessa yrityksessa on johdettu. Tasapainotet-
tua tuloskorttia kaytetaan strategian jalkauttamisen apuna. (Pesonen 2007,
156.)

Mittareiden tulee olla selkeitd, luotettavia ja ymmarrettavia ja niita tulee pystya
tulkitsemaan ilman vaarinkasityksia. Prosessin keskeisimmat mittarit yleensa
riittdvat, jolloin mittareita ei ole liikkaa. Mittareiden kéaytto on oltava edullista,
koska tiedon kerddminen ja tulkinta aiheuttavat helposti lisékustannuksia. Mit-
tareita tulee kehittaa myos kun prosesseja kehitetdaén. (Lecklin 2006, 150-
153.)

4.11 Poikkeamat

Poikkeamalla tarkoitetaan asiaa, joka ei ole jarjestetty niin kuin sen pitéisi olla.
Poikkeamat voidaan luokitella vakaviin ja lieviin poikkeamiin. Vakavissa poik-
keamissa toiminto ei vastaa ollenkaan kuvattua toimintaa tai se ei vastaa
ISO:n vaatimuksia. Lievassa poikkeamassa toiminnon menettelyssa on osit-
tain lipsuttu. Poikkeamat havaitaan yleenséa auditoinnin aikana tai organisaa-

tion toiminnassa yleisesti. Pesonen 2007, 202.)

4.12 Sisainen auditointi

Sisaisella auditoinnilla organisaation oma henkilostd pyrkii I6ytamaan kehitys-
kohteita organisaation toiminnasta. Sisaisella auditoinnilla auditoijat pyrkivéat
arvioimaan organisaation nykytilaa, seka varmistamaan ettéa ISO-standardin
vaatimukset tayttyvat. Auditointi pyritaan tekemaan vahintaan kerran vuo-
dessa. Auditoinnissa havaitut poikkeamat kirjataan ylos seka niista tehdaan
parannusehdotukset. (Pesonen 2007, 190-191.)

Auditoinnit voivat olla tuotteeseen, prosesseihin ja jarjestelmaan liittyvia. Audi-
tointeja voidaan kohdistaa tiettyihin osastoihin tai yksikkdihin. Auditoinnilla voi-

daan arvioida toimintojen suorituskykya ja tehokkuutta. (Russel 2012, 2.)
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5 SEW EURODRIVE OY JA LAADUNHALLINTA

SEW-Eurodrive Oy kuuluu kansainvéliseen teollisuuden kayttolaitteisiin eri-
koistuneeseen SEW-konserniin. SEW-Eurodrive on saksalainen perheyritys,
joka perustettiin v. 1931. SEW:n tuotteisiin kuuluvat muun muassa vaihde-

moottorit, teollisuusvaihteet, taajuusmuuttajat. (Sew Eurodrive 2016.)

SEW-Eurodrivella on toimintaa kaikissa maanosissa. Yritys toimii 46:ssa eri
maassa ja tyontekijoitd on yli 16 000. Tuotantolaitoksia on 15 kappaletta joista
yksi sijaitsee Suomessa Karkkilassa. Konsernin liikevaihto on yli 2,5 miljardia

euroa. (Sew Eurodrive 2016.)

SEW-Eurodrive Oy on perustettu Suomessa vuonna 1975, jolloin toiminta al-
koi myyntikonttorilla. Vuonna 1982 yritys muutti nykyiselle paikalleen Hollo-
laan, seka aloitti vaihdemoottorien kokoonpanon Suomessa. Hollolassa sijait-
see paakonttorin lisdksi huoltokeskus. Liséksi yrityksella on myyntikonttorit vii-
della paikkakunnalla. SEW tydllistdéd Suomessa noin 75 tyontekijaé. SEW val-
mistaa Suomessa vaihdemoottoreita vuosittain noin 24 000 kappaletta, yrityk-
sen lilkkevaihdon ollessa 30 miljoonaa euroa vuonna 2015. (SEW-Eurodrive Oy
& Liuksiala 2016.)

SEW-Eurodrive Oy on Suomessa johtava vaihdemoottorien valmistaja. Yrityk-
sella on kolme tekijaa, jotka erottavat heidat muista: korkeat laatustandardit,
lyhyet toimitusajat, ja korkea toimitusvarmuus. Yritys pyrkii siihen, etta tuote
toimitetaan asiakkaalle viikossa. 70 % tuotteista kootaan Suomessa ja 30 %
tuotteista tulee emoyhtiélta Saksasta. Esimerkiksi suurimmat moottorit lahete-
tdan suoraan Saksasta Suomeen, ja tuote toimitetaan asiakkaalle. Yrityksen
huoltopalvelu on avoinna 24/7. Asiakas voi soittaa heti vian huomatessaan
huoltokeskukseen, jolloin tunnin sisalla saadaan tyontekijat valmistamaan
uutta vaihdemoottoria. Huoltokeskukseen on myds mahdollista tuoda muiden

yritysten valmistamia vaihdemoottoreita. (SEW-Eurodrive Oy; Liuksiala 2016.)

SEW-Eurodrive Oy:lla on kaytdsséa ISO 9001:2008 -standardiin pohjautuva
laadunhallintajarjestelma. Laadunhallintajarjestelma on ollut kaytéssa vuo-
desta 2004, ja se on péivitetty vuonna 2009. SEW-Eurodrive Oy:n laadunhal-
lintajarjestelma toimii osittain Saksassa toimivan emoyhtion alaisuudessa,
mutta jatkuvaa yhteydenpitoa emoyhti6on ei tarvita. Emoyhtion edustajat saa-

puvat auditoimaan Hollolan toimipisteen noin kolmen vuoden valein. Sisadisen
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arviointien aikana tehdyt havainnot kirjataan ja raportoidaan arvioitavan pro-
sessin tai osaston esimiehelle korvaavia toimenpiteita varten. Arviointien ha-
vainnot kasitellaan johdon katselmuksissa. Auditointi perustuu paaosin pro-
sessien tarkasteluun. Auditoinnilla selvitetdén, toimitaanko Hollolan toimipis-
teellda Saksasta saatujen ohjeiden mukaisesti jokaisessa prosessivaiheessa.
(SEW-Eurodrive Oy; Liuksiala 2016.)

Esimerkkina prosessista:

M

Kuva 6. Prosessiesimerkki

Laadunhallintajarjestelmén yleisena mittarina yrityksessa on kaytdssa Balan-
ced Scorecard eli tasapainotettu mittaristo, jonka avulla ndhdaan poikkeamat
toiminnassa ja eri prosessivaiheissa. Jos eri prosessivaiheissa esiintyy poik-
keavaisuuksia, tehdaan asiasta reklamaatio. Laatupaallikkd vastaa poik-
keaman jatkotoimenpiteista. Mikali poikkeama vaatii valitonta puuttumista, laa-
tupaallikkd ohjeistaa organisaatiota muutokseen. Poikkeamat k&sitella&n joh-
don kokouksissa, jossa laatupaallikko tekee ehdotukset poikkeamien korjaa-
miseen. (SEW-Eurodrive Oy 2016.)

SEW Eurodriven henkilokunta on perehdytetty laadunhallintajarjestelmén
kayttoon, mutta jarjestelman kaytto ei ole aktiivisesti kaikkien tydntekijdiden
kaytdssa. Jokaisen tyontekijan ei tarvitse kayttaa jokapaivaisissa tyotehtavissa
laatujarjestelmad, mutta tyontekijoitd motivoidaan aloitteiden tekemiseen aloi-

tepalkkiolla, joka on rahallinen summa. (SEW-Eurodrive Oy; Liuksiala 2016.)
Laadunhallinnan seitseman pééaperiaatteen noudattaminen

Laadunhallintajarjestelman paivittamisessa kaytettiin ISO 9001:2015 -standar-
din mukaisia laadunhallintajarjestelman seitsemaa paaperiaatetta, jotka ku-
vaillaan yrityksen ndkokulmasta. Laadunhallinnan paaperiaatteet tallennettiin
osaksi laadunhallintajarjestelman siséaltoa, ja ne kuvataan seuraavissa kappa-

leissa.

Asiakaskeskeisyys
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SEW-Eurodrive Oy tarjoaa asiakkailleen palvelukokonaisuuden, joka sisaltaa
tukipalvelut ennen myyntia ja myynnin jalkeen. Yritys tarjoaa kattavat huolto-
palvelut omille sek& muiden valmistajien moottoreille seka huollon paivystyk-
sen. Yritys haluaa tarjota laajoja tuotekokonaisuuksia ja ratkaisuja voimansiir-
toon ja seka toimia vahvana komponenttitoimittajana. Tarkoituksena on paran-
taa asiakaskeskeisyytta siirtymalla kehittamalla innovatiivisia ratkaisuja.
(SEW-Eurodrive Oy 2016.)

Johtajuus

SEW-Eurodrive Oy:n johto osallistuu aktiivisesti laatujarjestelman toteuttami-
seen ja jatkuvaan parantamiseen. Johdon tehtdvana on luoda laatupolitiikka
asettamalla ja viestimalla tavoitteet, seka varaamalla resursseja seka pita-
malla johdon katselmuksia. Tehtaanjohtaja toimii yrityksen johdon edustajana
laadunhallintajarjestelman osalta. Johdon edustajan tehtéavana on varmistaa
ettd laatujarjestelmaa toteutetaan ja yllapidetaan, seka informoida henkilostoa
laadunhallinnan asioissa. Johdon edustaja raportoi johdolle laatujarjestelman
tilasta ja mahdollisista parannuskohteista. (SEW-Eurodrive Oy 2016.)

Ylin johto tekee maaraajoin laatujarjestelman tilan ja riittavyyden katselmuk-
sen ja arvioinnin. Tarkoituksena on varmistaa, etta laatujarjestelma on jatku-
vasti ajantasainen, ja sen sopivuus ja tehokkuus vastaavat 1ISO 9001 -standar-
din vaatimuksia. Katselmuksessa kaydaan lapi raportoitu materiaali, jonka laa-
timisesta vastaa laatup&allikko tai johdon edustaja. Havainnot ja johtopaatok-
set seka parannuskohteet kirjataan ylos poytakirjaan jatkotoimenpiteita varten.

Katselmuksissa kaydaan lapi muun muassa:

Katselmuksissa sovittujen toimenpiteiden tilanne
Sisaisten auditointien tulokset
Asiakaspalautteet

Laatu- ja ymparistopolitikan toteutuminen
Tavoitteiden toteutuminen

Mittareiden seuraaminen

Resurssit

(SEW-Eurodrive Oy 2016.)

Ihmisten taysipainoinen osallistuminen

Yrityksen arvoihin kuuluvat muun muassa henkildstén hyvinvointi ja toiminto-

jen jatkuva kehittaminen. Yritys kannustaa henkilostoa aloitteiden tekemiseen
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seka tarjoaa palkkioita aloitteista. Balanced Score Cardin eli tasapainotetun
mittariston tuloksia kaytetddn myds palkkioiden perusteena. Onnistuneista tu-

loksista voidaan maksaa palkkio henkilostolle. (SEW-Eurodrive Oy 2016.)

Yritys jarjestaa kehityskeskusteluja esimiehen ja alaisen valilla, jonka tavoit-
teena on edistaa luottamuksen ja avoimuuden syntymista seké selventaa or-
ganisaation tavoitteita tyontekijalle. Myds molemminpuolinen palaute on tar-
kedé kuluneesta kaudesta. Henkildston koulutustarpeet kartoitetaan kehitys-
keskusteluiden avulla. Esimiehet vastaavat koulutussuunnitelman laatimi-

sesta, esimerkiksi uusille tydntekijoille. (SEW-Eurodrive Oy 2016.)
Prosessimainen toimintamalli

Yrityksen tuli kuvata sen ydin- ja tukiprosessit. Prosessien avulla yhdenmu-
kaistetaan toimintamalleja ja helpotetaan toimintojen ymmartamista. Prosessi-
maisella toimintatavalla pyritaéan toimintojen tehokkuuden parantamiseen.
(SEW-Eurodrive Oy 2016.)

Parantaminen ja mittaaminen

Toimintojen jatkuva kehittdminen kuuluu osaksi yrityksen arvoja. Jatkuva pa-
rantaminen on osana laadunhallintajarjestelméa. Toiminnan parantamiseen
kaytetd&dn muun muassa PDCA-mallia seka BSC:té eli tasapainotettua tulos-
korttia. Henkiloston seka asiakkaiden tyytyvaiskyselyt toteutetaan maaraajoin.
Jatkuvalla parantamisella SEW-Eurodrive Oy pyrkii yllapitaméaan ja paranta-
maan suorituskykyaan. Parantaminen halutaan tehda paremman asiakastyy-
tyvaisyyden kehittamiseksi seka kilpailukyvyn ja korkean laadun sailytta-
miseksi. (SEW-Eurodrive Oy 2016.)

Nayttoon perustuva paatdoksenteko

Paatoksenteon apuna tasapainotettu tuloskortti on todettu hyvin toimivaksi
tyokaluksi. Asiakas- ja henkilostokyselyt analysoidaan saanndllisesti, joista

saadaan tarkeaa tietoa toiminnan kehittdmiseen. (SEW-Eurodrive Oy 2016.)
Suhteiden hallinta

Asiakkaat kuuluvat SEW Eurodrive Oy:n tarkeimpiin sidosryhmiin. Liséaksi te-
hokkaalla logistiikan ulkoistamisella pyritdan tuotteiden nopeaan toimitukseen.

Asiakassuhteita kehitetddn myyntistrategioiden avulla, sekd luodaan syvempia
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kumppanuussuhteita pyrkiméalla asiakaslaheiseen toimintatapaan. (SEW-Eu-
rodrive Oy 2016.)

6 SEW-EURODRIVE OY -LAADUNHALLINTAJARJESTELMAN PAIVITTAMINEN

Laadunhallintajarjestelman dokumentoinnin paivittamista kuvataan tassa lu-
vussa kolmessa eri osassa. Aluksi kerrotaan, miten dokumentoinnin rakenteen
uudistus toteutettiin. Seuraavaksi dokumentoinnin sisaltéa kuvataan ISO 9001
seitseman paakohdan avulla, jonka jalkeen kuvaillaan lisaksi viela dokumen-

toinnin sisallon tarkeimpia kohtia.

Laadunhallintajarjestelman paivitys aloitettiin maaliskuussa 2016 toimeksian-
taja SEW-Eurodriven tarpeesta. Toimin projektissa opinnaytetydn tekijana. Li-
saksi projektiin osallistui toimeksiantajayrityksen laatupaallikké seké tehtaan-
johtaja.

6.1 Lahtokohdat, tavoitteet ja aikataulu

Aluksi laadimme suunnitelman projektin tavoitteista seka aikataulun. Kavimme
lapi laadunhallintajarjestelman nykytilaa laatupaallikon ja tehtaanjohtajan

kanssa. Kavimme l&pi projektin tavoitteet ja padmaarat.

Tavoitteena oli uudistaa laadunhallintajarjestelman dokumentointi ja rakenne
uuden 1ISO 9001:2015 -standardin pohjalta seké tehda jarjestelméan kaytto ja
paivitettavyys mahdollisimman kevytrakenteiseksi ja helpoksi. Dokumentoin-
nin rakenteen tuli ottaa huomioon standardin padkohdat ja soveltua yrityksen
kayttoon. Dokumentoinnin tarkeimpia kohtia olivat uuden prosessikartan luo-
minen seka prosessien uudistaminen tarvittaessa. Vanhat dokumentit kaytiin
lapi seka tarpeettomat materiaalit ja prosessikuvaukset poistettiin jarjestel-

masta.



Aikataulu:

2/2016

Aloituspalaveri toimeksiantajan kanssa

Standardiin tutustuminen ja laadunhallintajarjestelmaan tutustuminen

Laadunhallintajarjestelman rakenne, prosessikartan suunnitelu

9-10/2016

Opinndytetyon viimeistely

Kuva 7. Aikataulu

Laadunhallintajarjestelma oli tallennettu yrityksen intraan sekd myos yhteiselle
verkkolevylle. Tarkoitus oli siirtda kaikki laadunhallinnan materiaali yhteen pai-
kaan, missa sen kaytto ja paivittaminen onnistuisi mahdollisimman yksinkertai-
sesti. Dokumenttien etsiminen useasta sijainnista ei ollut jarkevaa, se vain teki

jarjestelman kaytosta vaikeaa.

6.2 Laadunhallintajarjestelman dokumentoinnin toteutus

Laadunhallintajarjestelman dokumentoinnissa keskityttiin jarjestelméan raken-
teen uudistamiseen. Dokumentoinnin rakenne on jasennelty olemassa olevan
laadunhallintajarjestelman sekd SFS-EN ISO 9001:2015 -laatustandardin poh-
jalta. Rakenteen suunnittelu alkoi standardiin tutustumisella seka vanhaan do-
kumentointiin perehtymisella. Uutta standardia vertailtiin dokumentteihin,
minka& tuloksena saatiin lahtékohdat uudistamiselle. Dokumentointia ryhdyttiin
muokkaamaan uuden standardin tuomia parannuksia mukaillen. Olemassa
olevaa dokumentointia alettiin kAymaan lapi ja tutkia, mika jarjestelmassa on
vanhentunutta tietoa tai mitéa dokumentteja yrityksessa ei kayteta ollenkaan.
Vanhat dokumentit poistettiin jarjestelmasta. Taman pohjalta jaljelle jaavat do-
kumentit koottiin yhteen, seka alettiin suunnitella tarvittavia uudistuksia.
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Dokumentoinnin rakenteen uudistamisen vaiheet:

Vanhan materiaalin lapikayminen

Materiaalin karsiminen

ISO 9001 -standardin vertaaminen dokumentointiin
Laadunhallintajarjestelman dokumentoinnin otsikointi ja rakenne
Prosessikartan uudistaminen

Dokumentoinnin sisallén alustava suunnittelu

Dokumentoinnin tarkeimpiné tavoitteina olivat selkean rakenteen luominen
seka prosessikartan uudelleenkuvaaminen. Liiketoiminnallisista syista viral-
lista dokumentointia ei voida julkaista opinnaytetydssa. Uusi rakenne mukailee

seuraavaa listausta:

johdanto

lyhyt yritysesittely ja tuotevalikoiman kuvaus
johdon vastuu
asiakirjat
prosessikartta
prosessit

mittarit

jatkuva parantaminen
poikkeamat
sidosryhmat

sisdinen auditointi
sertifiointi

Dokumentoinnin rakenteen uudistaminen alkoi edella mainitun listauksen ra-
kentamisella. Vanha rakenne noudatteli osittain samaa kaavaa, mutta uuteen
rakenteeseen siséllytettiin standardin uusimmat vaatimukset. Dokumentointi

pyrittiin rakentamaan mahdollisimman selkeéksi ja yksinkertaiseksi kayttaa.

Dokumentoinnin rakenne otsikoitiin uudelleen. Kaikki laadunhallinnan asiat py-
rittiin rakentamaan selkeasti rakenteen alle. Rakenteeseen suunniteltiin linkit
joista avautuvat kansiot asian laajempaan kuvaamiseen. Kansioissa sijaitse-

vat muun muassa prosessikuvaukset.

Dokumentoinnin uudistamisessa otettiin huomioon ISO 9001 -standardin uu-
simmat vaatimukset laadunhallintajarjestelmalle. Organisaation johtaminen
prosessien avulla korostuu jarjestelmasséa. Johdon vastuu -osiota uudistettiin,

mita kuvataan mydhemmin tassa luvussa. Tasséa opinnaytetytssa uudistettiin
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jarjestelman prosessikartta. Ydinprosessien toimintaa tarkistettiin, ja niiden toi-
mintaohjeita tdsmennettiin. Prosessit toimivat toimintaohjeina yritykselle, joihin

dokumentoinnissa viitataan.

Vanha laatujarjestelmén dokumentointi oli jo monelta osin ISO 9001:2015 -
standardin vaatimusten mukainen, eika hyvaksi todettuja asioita alettu muutta-
maan. Asioita kuitenkin tarkennettiin ja siirrettiin rakenteen selkeyden kannalta
oikeille paikoille. Dokumentoinnin sisdltéa uudistettiin vain vahan. Sen kehityk-
sesta vastaa laatupaallikko, jonka tehtavana on vieda dokumentointiprosessi

loppuun.

Laadunhallintajarjestelman dokumentointi tallennettiin sdhkdiseen versioon.
Verkkolevyn todettiin olevan paras vaihtoehto jarjestelman tallennuspaikaksi.
Laadunhallintajarjestelman aloitussivu ja sisallysluettelo sijoitettiin heti jarjes-
telman kansion alkuun, jotta laadunhallintajarjestelman yleiskuva olisi mahdol-

lisimman selkea.

Laadunhallintajarjestelman dokumentoinnin aikana syntyneet tuotokset toimi-
vat osoituksena laadunhallintajarjestelman toimivuudesta. llman dokumentoin-

tia toiminnan laadun osoittaminen on vaikeaa.

Dokumentoinnin kehittdminen oli merkittavassa roolissa koko laadunhallinta-
jarjestelman kehittamisessa. Dokumentointia uudistettiin nykytilanteen tarpei-
den mukaiseksi ja dokumentoinnin ulkoasua selkeytettiin. Jarjestelman toimi-
vuutta saatiin parannettua karsimalla materiaalia, joka ei ollut tarpeellista yri-
tyksen toiminnalle. Materiaalia karsittiin muun muassa prosesseista. Jarjestel-
massa oli kuvattuna prosesseja, joita ei ollut enaa yrityksen kaytdssa. Proses-
sikartta luotiin uudelleen. Dokumentit koottiin yhteen paikkaan yrityksen jarjes-

telmaan, jolloin jarjestelman kaytto helpottui ja nopeutui.

6.3 Prosessikartta

Prosessikartalla kuvattiin yrityksen prosesseja ja organisaatiota kokonaisuu-
tena. Paaprosesseja ovat Pre Sales eli myyntiprosessit, Tilaus-toimitus, johon
kuuluvat vaiheet alkavat asiakkaan tilauksesta ja paattyvéat tuotteen ja laskun
l&hettdmiseen asiakkaalle, sek& Service Business —prosessit, johon kuuluvat

kaikki huollon prosessit. Paaprosesseille kuvattiin alaprosessit, jotka kuvaavat
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yksityiskohtaisemmin toimintoja prosesseina. Tukiprosesseja ovat muun mu-
assa talous- ja IT-osasto. Prosessikartta hahmotti organisaation kokonaisku-
van ymmartamista. Pre-Sales prosesseihin kuuluvat myynnin prosessit. Ti-

laus-toimitus prosesseihin sisaltyvat hankinta-, kokoonpano-, lahettdmo-, tar-
jous-, tilaus-toimitusprosessit. Service-business -prosesseihin kuuluvat huol-

lon ja korjaukset prosessit.

Strateginen johtaminen ja ohjaus

Ydinprosessit

Tilaus-toimitus

Service Business

Tukiprosessit

Strategia Toiminnan

seuranta Tyytyvadiset

Asiakkaiden

tarpeet TS

asiakkaat

Visio ja mittaus

Palautteeseen ja toiminnan arviointiin liittyva jatkuva parantaminen

Kuva 8. Prosessikartta

Prosessikartassa on kuvattu yrityksen ydintoiminnot, jonka avulla koko laa-
dunhallintajarjestelmén kayttoa pystytdan selkeyttamaan yrityksen johdolle ja
henkilostdlle. Uusi kartta toimii huomattavasti vanhaa selkeammin. Vanha pro-
sessikartta ei ollut toimiva ja ymmarrettava, eika sita voitu hahmottaa organi-

saation toiminnan kokonaiskuvaa.

6.4 Johdon vastuun ohjeistus

Johdon vastuu —osiota oli tarkeimpia uudistuskohtia dokumentoinnin sisal-
|6ssd. Dokumentoinnissa korostetaan nyt entistda enemman johdon vastuuta
laadunhallintajarjestelmasta. Ylimman johdon tulee sitoutua aktiivisesti laa-

dunhallintajarjestelméan kehittamiseen ja toteuttamiseen. Johdolle asetettiin
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vahvempi vastuu laadunhallintajarjestelméan hyddyntamiselle seka jarjestel-
man kehittdmiselle. Johdon tulee keskittya vahvemmin toiminnan johtamiseen
prosessien avulla. Prosessien seka toiminnan arvioinnissa kaytetaén apuna
muun muassa tasapainotettua tuloskorttia sek& henkilosto- ja asiakaspalaut-

teita. PDCA-mallia kaytetaan myos aktiivisesti toiminnan parantamisessa.

7 YHTEENVETO JA POHDINTA

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittdd SEW-Eurodrive Oy:n laadun-
hallintajarjestelman dokumentointia ISO 9001:2015 -standardin vaatimusten
mukaiseksi. Opinnaytety0d koostui teoriaosuudesta seka kaytannon osuudesta.
Teoriaosuudessa kasiteltiin laatua ja laadunhallintaa kokonaisvaltaisesti ja
kaytannon osuudessa kuvattiin laadunhallintajarjestelman dokumentoinnin ra-

kenteen kehittdmisen vaiheet.

Tuloksena saatiin ISO 9001:2015 -standardia mukaileva dokumentoinnin ra-
kenne laadunhallintajarjestelmalle. Vanhassa dokumentointimallissa oli paljon
asioita, jotka olivat jo valmiiksi uuden standardin vaatimusten mukaisia, eika
kaikkia asioita ollut tarpeen lahted muuttamaan. Tarkeinta olikin selkeyttda do-

kumentoinnin rakennetta.

Opinnaytetyd onnistui hyvin. Alkuperéiset tavoitteet saavutettiin, eli laadunhal-
lintajarjestelméan dokumentointi saatiin rakenteeltaan ja paapiirteiltaan toteu-
tettua. Prosessien osalta tassa tyossa keskityttiin ainoastaan ydinprosessei-
hin. Projekti toteutui suunnitellun aikataulun mukaisesti laadunhallintajarjestel-
man kehittdmisen osalta. Opinnaytetyon Kirjoittaminen ja viimeistely myohas-

tyivay hieman omasta tavoiteaikataulustani.

Laadunhallintajarjestelméan dokumentoinnin rakenne onnistuttiin kehittdmaan
selkedmmaksi ja tehokkaammaksi ISO 9001:2015 -standardia mukaillen. Do-
kumentoinnin rakenne saatiin selkedmmaksi ja helpommin ymmarrettavaksi.
Vanhoja materiaaleja karsittiin, ja uuteen versioon jatettiin vain jarjestelman
kannalta tarkeimmat asiat. Prosesseja uudistettiin, sekd vanhoja kaytosta

poistettuja prosesseja karsittiin jarjestelmasta.



36

Laatujarjestelman toimivuutta onnistuttiin parantamaan vahentamalla tarpeet-
tomien materiaalien kayttoa. Jarjestelman kaytannollisyytta helpotti myos jar-
jestelman materiaalien kokoaminen yhteen paikkaan, josta se oli helposti joh-
don ja muun organisaation saatavilla. Samalla kaytettavyys helpottui ja jarjes-

telma saatiin kevyemmaksi kayttaa.

Haasteita ty0lle asetti aluksi yrityksen olemassa olevan laadunhallintajarjestel-
man hahmottaminen. Materiaaleja oli olemassa paljon, mutta niita oli tallen-
nettu useampaan paikkaan. Myods materiaaleista osa oli paivitettyja, mutta
useat dokumentit olivat vanhentuneita, eivatké vastanneet endé kayttotar-

vetta.

Haasteena oli myds opinnaytetyon pohjana kaytetyn ISO 9001:2015 -standar-
din vaatimusten ymmartaminen. Standardi on laadittu hyvin yleisella tasolla,
jotta sen soveltaminen olisi kaikille organisaatioille mahdollista. Standardin
vaatimusten ymmartaminen konkreettisella tasolla seka niiden soveltaminen
kohdeyrityksen toiminnan kannalta olivat aluksi vaikeaa. Laadunhallintajérjes-
telmisté seka 1ISO 9001 -standardeista kertova lahteet auttoivat kuitenkin so-

veltamaan standardin vaatimuksia kohdeyritykselle.

Laadunhallintajarjestelman dokumentoinnin rakenteen paivityksen jalkeen yri-
tys voi keskittya 1ISO 9001:2015 -standardin vaatimusten mukaisen toiminnan
kehittamista. Dokumentoinnin siséllon tasmallisempi uudistaminen jaikin yri-
tyksen kehitettavaksi jatkoa ajatellen. Moni laadunhallinnan asia todettiin yri-
tyksessa olevan hyvalla tasolla jo ennen projektin aloitusta. Kuitenkin laadun-
hallintajarjestelman paivittainen kaytto yrityksessa tulisi saada viela aktiivisem-
min osaksi koko organisaatiota. Standardi velvoittaa yritysta yllapitdméaan ja
kehittamaan laadunhallintajarjestelmad, ja pienillakin kehitysaskelilla muutok-

sia voidaan varmasti saada aikaan.

Opinnaytetyon tekeminen laadunhallintajarjestelmaan liittyen oli mielenkiin-
toista ja opettavaista. Laadunhallinnan teoriaa ja kaytantdja pystyn varmasti
hyodyntamaan tulevaisuudessa tydelamassa. Laadunhallintajarjestelmia hyo-
dynnetdan lukuisilla eri aloilla ja useilla eri organisaatiotasoilla, joten aihee-

seen syventyminen on ollut kannattavaa.
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