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Insindoritydn toimeksiantajana toimi Helaform Oy, joka tuottaa taitto- ja liukuovijarjestel-
mid. Tyon tavoitteena oli laatia yritykselle laatukasikirja standardin SFS-EN 1SO 9001:2015
vaatimustenmukaisesti. Laatukasikirjan on tarkoitus olla tukena yrityksen laadunhallintajar-
jestelman kayttdonotossa ja selventaa organisaatiolle standardin sisaltda.

Teoriaosassa kasitelldadn CE-merkinnan ja standardin SFS-EN ISO 9001:2015 vaatimuksia
paapiirteissaan. Kaytannon osiossa yrityksen toiminnoista laadittiin laatukasikirja, joka on
tehty edelld mainitun standardin vaatimustenmukaisesti. Standardissa ei edellytetty laatu-
kasikirjan tekemista, mutta nain saatiin maaritettya parhaiten alkutilanne ja voitiin varmis-
taa, etta kaikki yrityksen laadunhallintajarjestelmaan vaikuttavat toiminnot on dokumentoi-
tu. Laatukasikirjassa ei ole pyritty antamaan eri tydvaiheisiin tarkkoja ohjeita, vaan tarkoi-
tuksena oli antaa yrityksen toimintatavoista perustiedot.

Insin6oritydn tarkeimpana tuloksena oli Helaform Oy:n laatukasikirja, jossa yrityksen toi-
minnot ovat kuvattuna standardin vaatimustenmukaisesti. Laatukasikirja osoittaa, etta He-
laform Oy on sitoutunut ja halukas parantamaan toimintatapojaan. Laatukasikirjaa ei ole
tarkoitus julkaista salassa pidettavien tietojen takia.
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This Bachelor’s thesis was assigned by Helaform Oy. The company manufactures gears
and equipment for folding and sliding doors. The goal of this Bachelor’s thesis was to cre-
ate a quality manual for Helaform Oy. The frame of the quality manual was made accord-
ing to the informative attachment in the Standard SFS-EN 9001:2015. The quality manual
should help when the company is starting to use a quality management system. The objec-
tive was also to clarify the contents of the standard.

The theory part examines the requirements of the CE marking and the standard SFS-EN
ISO 9001:2015. In addition, a quality manual of the company’s operations was created,
which has been made according to the above mentioned standard. The standard did not
require compiling a quality manual, but with that the best starting point was defined and at
the same time it was confirmed that all functions in the company which are related to quali-
ty management are documented. The quality manual has not attempted to provide precise
instructions for the different stages of the work, but instead to provide basic information on
the operational practices of the company.

The main result of this Bachelor's thesis was creating a quality manual for Helaform Oy,
where the company’s functions are described according to the standard’s requirements.
The quality manual shows the company’s commitment to developing and improving the
quality of production. Because of confidential information, the quality manual will not be
published.
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Lyhenteet

CE Conformité Européenne, eurooppalainen vaatimustenmukaisuus

CEN European Committee for Standardization, Euroopan standardisoimisjar-
jesto

ETA European Technical Approval, eurooppalainen tekninen hyvaksynta

ISO International Organization for Standardization, kansainvalinen standard-

isoimisjarjesto

PDCA Plan, Do, Check ja Act. Laatuympyra joka sisaltda suunnittelun, tekemi-

sen, tarkastamisen ja tarvittavien korjauksien tekemisen

SFS Suomen Standardisoimisliitto

Tukes Turvallisuus- ja kemikaalivirasto
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1 Johdanto

Insin6orityd toimeksiantaja on Helaform Oy. Tydn aiheena on laatukasikirjan tekemi-
nen, joka tulee olemaan yrityksen laadunhallintajarjestelman luomisen pohjana. Laa-
dunhallintajarjestelman luominen tuli ajankohtaiseksi haettaessa liukuovilaitteille CE-
merkkia, silla yksi kriteeri CE-merkin myontamiselle on kaytdssa oleva laadunhallinta-
jarjestelma. Laadunhallintajarjestelmalle ei kuitenkaan ole tarkoitus nailld nakymin ha-
kea sertifikaattia. Laatukasikirja luodaan standardin SFS-EN ISO 9001:2015:n vaati-
mustenmukaisesti. Insinoority0 sisaltaa kirjallisen teoriaosan seka liitteena olevan He-
laform Oy:n laatukasikirjan. Teoriaosassa kadydaan lapi paapiirteissdan CE-merkintaa
ja standardin 9001:2015:n vaatimuksia. Liitteena olevaa Helaform Oy:n laatukasikirjaa
ei ole tarkoitus julkaista salassa pidettavien tietojen vuoksi. Standardissa 9001:2015 ei
edellytetd laatukasikirjan tekemistd, mutta sen tekemiseen paadyttiin, koska talloin
saadaan parhaiten maariteltyd alkutilanne ja nain voidaan varmistaa, ettd yrityksen

laadunhallintajarjestelman kaikki tarvittavat tiedot tulee dokumentoitua.

Helaform Oy on vuonna 1983 perustettu suomalainen perheyritys, joka on Pohjoismai-
den johtava liuku- ja taitto-ovijarjestelmien valmistaja. Yritykselld on laaja valikoima
erilaisia liukuoviratkaisuja 2 000 kg kantavuuteen saakka. Lisaksi valikoimasta I0ytyvat
verhoripustus- ja kaapelinkannatusjarjestelmat, kuljetin- ja kasteluradat, seka pianosa-
ranat ja hitsattavat pisarasaranat. Yrityksen asiakkaita ovat koti- ja ulkomailla mm. ovi-
valmistajat, hallirakentajat ja rautakaupat. Yritys sijaitsee Helsingin Heikinlaaksossa,

jossa tyontekijoita on talla hetkella 13.



2 CE-merkinta

Tassa kappaleessa kasitelldadn rakennustuotteiden CE-merkintaa paapiirteissdan me-
nemattd merkinnan yksityiskohtiin. Helaform Oy hakee liukuovijarjestelmille vapaaeh-
toista CE-merkintda, koska osa asiakkaista on toivonut, etta tuotteisiin hankittaisiin CE-
merkinta. Yrityksen CE-merkinnan hakuprosessi alkoi vuoden 2016 alussa, ja suunni-
telman mukaisesti vuonna 2018 liukuovijarjestelmilld on CE-merkinta. Prosessi on ollut
pitkdkestoinen, koska liukuovilaitteet tuli testauttaa standardin SFS EN-1527:2013
(Building hardware. Hardware for sliding doors and folding doors. Requirements and
test methods) mukaisesti ja yrityksessa tulee olla kadytdssaan laadunhallintajarjestelma,

jonka dokumentointi oli yrityksessa puutteellinen.

2.1 CE-merkinnan periaatteet

Kirjainyhdistelma tulee ranskankielisista sanoista; Conformité Européenne, jotka suo-
men kielessa tarkoittaa; eurooppalainen vaatimustenmukaisuus. Tuotteeseen kiinnitet-
ty CE-merkintd (kuva 1) tarkoittaa, ettd se on Euroopan unionin direktiivien vaatimus-
tenmukainen. Tuotteen merkitsee CE-merkinnalld joko tuotteen valmistaja tai tdman
EU:n alueelle tuonut edustaja varmistettuaan, ettd tuote tayttda sita koskevat vaati-
mukset. Merkinnan tarkoituksena on helpottaa tuotteiden vapaata liikkkumista EU-

maiden sisdmarkkinoilla. (7.)

Kuva 1. CE-merkinta (7)



2.2 CE-merkin hakeminen rakennustuotteille

CE-merkin hakeminen rakennustuotteille voi olla pakollista tai vapaaehtoista tuotteesta
riippuen. Yrityksen tulee selvittda, kuuluvatko sen valmistamat tuotteet jonkin harmoni-
soidun tuotestandardin piiriin, tdman voi tarkastaa tuotestandardien neuvontapalvelusta

(www.henhelpdesk.fi). Rakennustuotteista suurin osa kuuluu jonkin harmonisoidun

tuotestandardin (hEN) piiriin, jolloin CE-merkinta on nailla pakollinen. Mikali tuotteelle ei
ole maaritelty harmonisoitua tuotestandardia, voi CE-merkintdd hakea vapaaehtoisesti
eurooppalaisen teknisen arvioinnin eli ETA:n avulla, joka on tarkoitettu erityisesti uusille

ja innovatiivisille tuotteille. (1; 7.)

Tuotteen valmistajan tai maahantuojan tulee laatia suoritustasoilmoitus harmonisoidun
tuotestandardin (hEN) tai eurooppalaisen teknisen arvioinnin (ETA) perusteella. Suori-
tustasoilmoituksella yritys ilmoittaa kaikki ne tuotteen ominaisuuksien arvot, joita tarvi-
taan kansallisten viranomaissaadosten tayttamiseen. Tarvittaessa tuotteen suoritusta-
so on varmennettava ilmoitetun riippumattoman laitoksen tiloissa, jolloin CE-merkinnan
hakuprosessi voi olla pitkakestoinen ja tastd syntyy myods yritykselle kustannuksia.

Suomessa ymparistdministerid on hyvaksynyt ja nimennyt seuraavat ilmoitetut laitokset

(7):

e Inspecta Sertifiointi Oy

e VTT Expert Services Oy
e Contesta Oy

e DNV Certification Oy

e Finotrol Oy

e Ramboll Finland Oy

e Suomen ymparistokeskus

¢ Kymenlaakson ammattikorkeakoulu Oy.



2.3 Markkinavalvonta

Suomessa markkinavalvontaa rakennustuotteille suorittaa Turvallisuus- ja kemikaalivi-
rasto Tukes. Virasto valvoo kaikkia markkinoilla olevia rakennustuotteita, joilla on CE-
merkintd, liséksi se valvoo myds tuotteita, joilla ei ole CE-merkintada. Valvonnalla var-
mistetaan, ettd CE-merkintada ei kayteta tuotteessa, joka ei ole vaatimustenmukainen.
Tukes voi tarvittaessa maarata rakennustuotteen vedettavaksi pois markkinoilta, mikali

CE-merkintaa kaytetdan perusteettomasti. (7.)

3 Laadun maaritelma

Laatu kasitettd on vaikea hahmottaa, koska eri ihmisille se tarkoittaa erilaisia asioita.
Laatua voidaan tarkkailla monelta suunnalta, tuotteen, asiakkaan odotusten tai koke-
musten perusteella. Asiakkaan kannalta hyva laatu tarkoittaa, etta tuote tai palvelu tayt-

tda hanen vaatimuksensa, odotukset, tottumukset ja tarpeet. Tasta syysta palveluita ja

tuotteita tarjoavan yrityksen on syyta selvittaa, mité asiakas todella odottaa. (5, s. 35)

Yrityksen laadunmaaritys yksinkertaistettuna ja pelkistettyna on toteuttaa asiakkaan
kanssa sovitut asiat. Lisaksi yrityksessa toimitaan ja tehd&an tyot siten kuin ne on en-
nalta maaritelty. Yrityksen toiminnan ja tuotteiden laatua tarkastellessa voi asiaa lahes-
tya miettimalla, mika on laaduttomuutta. Laaduttomuutta voivat olla esimerkiksi seuraa-
vat asiat (5, s. 37):

Kontaktin saaminen on hankalaa tai hidasta.

e Tuotelahetykset ovat vajavaisia tai virheellisia.
o Aikataulut eivat pida tai jatetaan jokin sovittu asia tekematta.

e Tehdaan asioita moneen kertaan, koska ei osata, lahtotiedot ovat vaarat tai laitteet
pettavat.

o Tehdaan ylilaatua, eli asioita joita asiakas ei ole pyytanyt.
Asiakastyytyvaisyys ei kuitenkaan voi olla itse tarkoitus, johon pitda pyrkia hinnalla mil-

I& hyvansa. Talléin yrityksen oma kannattavuus laskisi kannattamattomalle tasolle. (4,
s.18.)



Kokonaisvaltainen laadunhallinta koostuu markkinoiden ja asiakkaiden ymmartamises-
ta, korkealaatuisesta toiminnasta, sekad tyytyvaisista asiakkaista. Hallitsemalla nama

kolme kohtaa luodaan hyvalle laadulle hyvat lahtdkohdat (kuva 2).

Tyytyvaiset

asiakkaat

/ Kokonaisvaltainen

Laadunhallinta

Korkealaatuih P

toiminta

Markkinoiden

ja asiakkaiden

ymmartaminen

Kuva 2. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (4, s. 19)

Standardi SFN-EN ISO 9000:2015 maarittda laadun seuraavasti (8, s. 6):

Laatua painottava organisaatio edistaa kulttuuria, jonka luoma kaytds, asenteet,
toiminnot ja prosessit tuottavat arvoa tayttdmalla asiakkaiden ja muiden olennais-
ten sidosryhmien tarpeet ja odotukset.

Organisaation tuotteiden ja palveluiden laatu maaraytyy sen mukaan, mika on
niiden kyky tayttda asiakkaiden vaatimukset ja mika on niiden tarkoitettu ja taha-
ton vaikutus olennaisiin sidosryhmiin.

Tuotteiden ja palvelujen laatuun siséltyy niiden kayttotarkoituksen ja toimivuuden
lisdksi myOs asiakkaan kokema arvo ja niistd saama hyoty.



4 Laadunhallintastandardit

Laadunhallintaperheeseen kuuluu useampia standardeja: 1ISO 9000, ISO 9001 ja ISO
9004. Kirjainyhdistelma I1SO tulee sanoista International Organisation for Standardizati-
on, eli kyseessa on jarjesto, joka markkinoi ja kehittad standardeja tuotteille, palveluille
ja toiminnalle. Standardi ISO 9000 kasittda laadunhallintajarjestelman perusteet ja sa-
naston. Standardissa ISO 9001 kerrotaan toiminnalle asetetut vaatimukset, jolloin teksti
on muodossa “on oltava” ja "on tehtava”. Standardi ISO 9004 Organisaation johtami-
nen jatkuvaan menestykseen on ohjeellinen standardi, jossa teksti on muodossa "mita
voisi olla” ja "mita voitaisiin tehdad”. Tama ty6 keskittyy standardin ISO 9001 vaatimuk-

siin, joita kasitelldan luvussa 5. (5, s. 74.)

4.1 Laadunhallinnan periaatteet

Standardissa ISO 9000 on seitseman laadunhallinnan periaatetta, jotka toimivat ISO

9001:n vaatimusten pohjana. Laadunhallinnan periaatteita ovat seuraavat (8, s. 6):

o Asiakastyytyvaisyys, jossa ensisijainen tavoite on tayttaa asiakkaiden odotukset ja
pyrkia ylittamaan ne.

e Johtajuus, jossa organisaation eri tasoilla olevat johtajat maarittelevat organisaatiol-
le yhteisen suunnan ja tarkoituksen, seka luovat olosuhteet, joissa ihmiset voivat
osallistua taysipainoisesti laatutavoitteiden saavuttamiseen.

o |hmisten taysipainoinen osallistuminen, jossa organisaation eri tasoilla olevilla ihmi-
silla on tarvittava patevyys ja mahdollisuus vaikuttaa. Kun ihmiset osallistuvat taysi-
painoisesti, on organisaatiolla parempi kyky luoda ja tuottaa arvoa.

e Prosessimainen toimintamalli, jossa toimintoja kasitellaan ja hallitaan toisiinsa liitty-
vinad prosesseina, jotka toimivat yhtenaisena jarjestelmana.

e Parantaminen on tarked osa menestyvan organisaation toimintaa. Talloin se voi
yllapitda suorituskyvyn nykyisen tason, reagoida sisaisiin ja ulkoisiin muutoksiin,
seka luoda uusia mahdollisuuksia.

o Nayttddn perustuva paatdksenteko, joka perustuu datan ja informaation analysoin-
tiin ja arviointiin.

e Suhteiden hallinnalla organisaatiot hallitsevat suhteitaan olennaisiin sidosryhmiin,
kuten toimittajiin.



4.2 Prosessimainen toimintamalli

Standardissa I1ISO 9001 kannustetaan omaksumaan prosessimainen toimintamalli
osaksi laadunhallintajarjestelman kayttdonottoa ja jarjestelman parantamisessa. Pro-
sessimaisella toimintamallilla edistetdan laadunhallintajarjestelman vaikuttavuutta ja
asiakkaan vaatimusten saavuttamista. Jotta organisaatio voi saavuttaa halutut tulokset
laatupolitiikan ja strategian mukaisesti, on sen maariteltdva ja hallittava prosessimainen
toimintamalli. Prosessien ja jarjestelman hallinnassa voidaan kayttdd PDCA-mallia,

jossa on nelja vaihetta:

e suunnittele (plan)
¢ toteuta (do)
e arvioi (check)

e toimi (act).

PDCA-mallin toiminta perustuu kiertavaan kehaan (kuva 3), jonka ensimmainen vaihe
on suunnittelu, siina jarjestelmalle ja prosesseille maaritetdan tarvittavat resurssit seka
asetetaan tavoitteet, jotta asiakkaiden vaatimukset saadaan taytettya. Toisessa vai-
heessa toteutetaan, eli toimitaan suunnitelmien mukaisesti. Kolmannessa vaiheessa
arvioidaan prosesseista saatuja mittaustuloksia ja niita verrataan asetettuihin tavoittei-
siin, vaatimuksiin ja suunniteltuihin toimintoihin. Viimeisena toimitaan, esimerkiksi tar-
vittaessa ryhdytaan toimenpiteisiin, joilla suorituskykyad saadaan parannettua. Proses-
simaisuuden perusta on jokaisen tdyden kierroksen jalkeen aloitettava uusi kierros,

jolla paastaan yha lahemmaksi tavoitteita. (9, s. 8.)



Kuva 3. PDCA-malli (9, s. 8)

5 1S0 9001:2015 laadunhallintajarjestelman vaatimukset

Standardin vaatimukset ovat yleisia, ja ne on tarkoitettu kaiken kokoisille organisaatioil-
le soveltuviksi, niiden tyypista ja tuottamista tuotteista riippumatta. Luvulla 2015 tarkoi-
tetaan vuoden 2015 versiota, joka on talla hetkella viimeisin versio standardista. (10, s.
15.)

Kuvassa 4 on esitetty standardin ISO 9001:2015 vaatimukset PDCA-mallin mukaisesti.
Laadunhallintajarjestelman Iahtdtiedot saadaan asiakkailta, organisaatiolta ja olennai-
silta sidosryhmiltd. Organisaation toimintaa ohjataan neljan paaperiaatteen mukaisesti,
joita ovat suunnittelu, toteutus, arviointi ja toimiminen. Lopputuloksena saadaan laa-

dukkaita tuotteita ja palveluita, mista seuraa tyytyvainen asiakas.
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Kuva 4. ISO 9001:2015 standardin rakenteen esittdminen PDCA-mallin mukaisesti (9, s. 7,
muokattu)

5.1 Organisaation toimintaymparisto

Standardissa 9001 ensimmainen vaatimus on toimintaymparistén maarittdminen. Or-
ganisaation on ymmarrettava toimintaymparistd, jossa se toimii. Sen tulee maaritella
sisdiset ja ulkoiset tekijat, jotka vaikuttavat sen kykyyn saavuttaa laadunhallintajarjes-
telmaltad halutut tulokset. Sisaiset tekijat kasittdvat mm. organisaation arvoja, kulttuuria
osaamista ja suorituskykya. Ulkoisilla tekijoilla tarkoitetaan mm. teknologista ja juridista

ymparistda, markkinoita, kulttuuria, yhteiskuntaa ja taloutta. (8, s. 7; 8, s. 10.)

Organisaation on maaritettdva laadunhallintajarjestelman kannalta kaikki tarkeéat sidos-
ryhmat ja naiden vaatimukset. Sidosryhmid voivat olla esimerkiksi tavarantoimittajat,
asiakkaat tai jokin muu taho, joka voi aiheuttaa merkittavan riskin organisaation toimin-
noille. Sidosryhmien tarpeet ja odotukset voivat vaikuttaa organisaation kykyyn tuottaa

tuotteita ja palveluita. (9, s. 11.)
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Organisaation on harkittava tarkkaan laadunhallintajarjestelman rajaamista ja sovelta-
mista. Laadunhallintajarjestelman rajausta voi harkita, mikali ulkopuolelle jatetyt vaati-
mukset eivat vaikuta organisaation kykyyn tai sen vastuuseen toimittaa tuotteita vaati-
mustenmukaisesti. Standardissa ISO 9001 kerrotaan, ettéd laadunhallintajarjestelma ei
ole standardin mukainen, mikali vaikuttavia vaatimuksia on rajattu sen ulkopuolelle. (9,
s. 11.)

Organisaation on maariteltava laadunhallintajarjestelmaan vaikuttavat prosessit. Laati-
malla yrityksen toiminnoista prosessikartta, saadaan hyva kuva toimintojen jarjestyk-
sesta ja vuorovaikutuksista. Talldin prosesseista saadaan maaritettya seuraavia tietoja
(9, s. 12):

o tarvittavat [&htbtiedot ja niilta odotettavat tulokset
o kriteerit ja menetelmat, joilla varmistetaan prosessien ohjattavuus ja toimivuus
e tarvittavat resurssit ja varmistettava niiden saatavuus

e vastuut ja valtuudet.

Laadunhallinnan tulee perustua prosessiajatteluun ja jatkuvaan parantamiseen pyrki-
vaan toimintatapaan. Prosessimaisella toimintamallilla edistetdan laadunhallintajarjes-
telman vaikuttavuutta ja asiakkaiden vaatimusten saavuttamista. Organisaation tulee
myos yllapitaa ja sailyttaa dokumentoitua tietoa toiminnoistaan, jotka tukevat proses-
sien toimintaa. Nain toimimalla voidaan varmistaa, etta prosessit toteutetaan suunni-

telmien mukaisesti. (9, s. 12.)

5.2 Johtajuus

Standardissa korostetaan erityisesti ylemman johdon vastuuta ja sitoutumista laadun-
hallintajarjestelmaan. Ylemmaltd johdolta edellytetdan laatupolitikan kayttdonottoa ja
viestimista siita niin, ettd se on organisaation tiedossa ja ymmartama. Ylimman johdon
on varmistettava tarvittavat resurssit laadunhallintajarjestelmaa varten ja tuettava orga-
nisaatiota laadunhallintajarjestelman jatkuvassa parantamisessa. Lisaksi johdon tulee
maarittaa organisaation roolit ja vastuut, jotta henkilostd ymmartaa keilld on vastuu ja

valtuudet varmistaa, ettd laadunhallintajarjestelma on standardin mukainen. (9, s. 13.)
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5.3 Suunnittelu

Organisaation on laadunhallintajarjestelmaa suunnitellessaan otettava huomioon stan-
dardissa esitetyt vaatimukset, seka analysoitava toimintaympariston ja omien kykyjen
mahdollisista puutteista johtuvat riskit ja mahdollisuudet. Nain estetdan tai ainakin va-
hennetdan negatiivisia vaikutuksia laadunhallintajarjestelmé&ssa ja nain jarjestelma
saadaan tuottamaan halutut tulokset. Organisaation on asetettava laatutavoitteet ja
suunniteltava niiden saavuttamiseen tarvittavat toimenpiteet. Tavoitteiden on oltava

realistisia, mitattavia ja naista tulee sailyttdd dokumentoitua tietoa. (9, s. 14 - 15.)

Muutokset laadunhallintajarjestelmaan on tehtavat harkiten, jotta voidaan varmistaa,
ettd laadunhallintajarjestelma sailyy ehjanad kokonaisuutena. Muutosta tehdessa on
organisaation otettava huomioon sen tarkoituksenmukaisuus, resurssien riittavyys ja
saatavuus. Taman jalkeen organisaation vastuut ja valtuudet on uudelleen maaritelta-
va. (9, s. 15.)

5.4 Tukitoiminnot

Standardin vaatimuksissa on, ettd organisaatiolla on varattuna tarvittavat resurssit laa-
dunhallintajarjestelman luomiseen, kayttédnottoon ja yllapitoon. Organisaation on maa-
ritettdva, millainen patevyys vaaditaan henkil6iltd joiden tyo vaikuttaa laadunhallintajar-
jestelman suorituskykyyn. Tarvittaessa naille henkildille voidaan hankkia lisapatevyytta
kouluttamalla, mentoroinnilla tai siirtdmalla toisiin tehtaviin. Lisaksi organisaation on
huolehdittava, ettd tydymparistd on fyysisesti ja psykologisesti miellyttdva, esimerkiksi
syrjimaton, stressid vahentava ja emotionaalisesti turvallinen. Organisaation toimin-
noista on kerattava ja sailytettava tietoa, jotta se voi analysoida ja tarvittaessa parantaa
toimintojaan. Dokumentoidun tiedon laajuuteen vaikuttavat mm. organisaation koko,

sekd prosessien monimutkaisuus ja niiden valiset vuorovaikutukset. (9, s. 18.)
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Dokumentoidun tiedon hallinta varmistetaan seuraavilla toimenpiteilla (9, s. 19):

o dokumentit yksildidaan ja nimetaan niin, ettd ne ovat helposti tunnistettavia, esi-
merkiksi otsikoilla, paivayksilla ja vastuuhenkildilla

o dokumenttien tulee olla helposti saatavissa ja kayttotarkoitukseen sopivassa muo-
dossa niita tydssaan tarvitseville

o dokumentit suojataan asianmukaisesti, nain estetaan esimerkiksi tahattomat muu-
tokset ja luottamuksellisen tiedon luvattomat luovutukset.

5.5 Toiminta

Standardissa edellytetdan, ettd organisaatio on maaritellyt kriteerit eri prosesseille ja
toteuttaa prosessinohjauksen niiden mukaisesti. Mikali yritys on ulkoistanut joitakin
toimintoja, on sen varmistettava, ettd my6s nama pysyvat laadunhallintajarjestelman
hallinnassa. Ulkoisille toimittajille on annettava tiedot yrityksen vaatimuksista, tarpeista
ja odotuksista. (9, s. 23.)

Ennen tuotteiden ja palveluiden luovutusta asiakkaalle organisaatio varmistaa, etta
suunnitellut ja luvatut vaatimukset tayttyvat kaikilta osin. Organisaation on esimerkiksi

selvitettava, miten ja millaisissa olosuhteissa tuotetta tullaan kayttamaan. (9, s. 26.)

Organisaation on varmistettava, ettd poikkeavat tuotokset, jotka eivat taytd vaatimuk-
sia, tunnistetaan mahdollisimman aikaisessa vaiheessa ja niiden tahaton kayttd este-
tdan. Organisaation on ryhdyttava ennalta sovittuihin toimenpiteisiin poikkeavan tuo-
toksen havaittuaan. Poikkeavasta toiminnasta sailytetddn dokumentoitua tietoa, jossa
kuvataan poikkeama, tehdyt toimenpiteet ja saadut poikkeusluvat sekd maaritetaan
henkild, jolla on valtuudet paattdd poikkeaman kasittelytavasta. Organisaation on kasi-

teltdva poikkeavia tuotoksia yhdella tai useammalla seuraavista tavoista (9, s. 27):

e korjaaminen

o tuotoksen erottaminen, rajoittaminen, palauttaminen tai tuottamisen keskeyttami-
nen

e tiedottaminen asiakkaalle

o valtuutuksen hankkiminen, mikali tuotos hyvaksytaan poikkeusluvalla.
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5.6  Suorituskyvyn arviointi

Organisaation tulee maarittda, miten se seuraa, mittaa, analysoi ja arvioi kerdamiaan
tietoja. Esimerkiksi asiakaskyselyilld voidaan seurata, kuinka hyvin asiakkaiden tarpeet

ja odotukset on taytetty. (9, s. 27.)

Organisaatio suorittaa suunnitelluin valiajoin sisaisid auditointeja laadunhallintajarjes-
telmaan, jotta se voi varmistaa jarjestelman vaatimustenmukaisuuden. Auditoinnin tu-
lokset tulee raportoida johdolle ja korjaavat toimenpiteet tulee suorittaa ilman kohtuu-
tonta viivetta. Lisdksi ylemmalta johdolta edellytetdan, ettd se tarkastaa laadunhallinta-
jarjestelman suunnitelluin valiajoin, ndin varmennetaan jarjestelman soveltuvuuden,
vaikuttavuuden ja tehokuuden jatkuvuus sekd yhdenmukaisuus organisaation strategi-

an kanssa. (9, s. 28.)

Johdon suunnitellessa ja toteuttaessa tarkastusta on sen huomioitava laadunhallinta-

jarjestelman suorituskyky ja vaikuttavuuden tiedot, joita ovat mm. (9, s. 29):

asiakastyytyvaisyys ja palaute sidosryhmilta

e onko organisaatio saavuttanut tavoitteensa

e tuotteiden ja palveluiden vaatimustenmukaisuus
e prosessin suorituskyky

o poikkeamat ja korjaavat toimenpiteet

e mittauksen ja seurannan tulokset

o toimittajien ja kumppaneiden suorituskyky

o edellisten tarkastuksien tulokset ja toimenpiteet

e sisaisten ja ulkoisten asioiden muutokset, jotka vaikuttavat laadunhallintajarjestel-
maan.
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5.7 Parantaminen

Organisaation on pyrittava jatkuvaan parantamiseen laadunhallintajarjestelmassa, pro-
sesseissaan, tuotteissaan ja palveluissaan, jotta asiakkaiden vaatimukset ja odotukset
taytetdan. Mikali havaitaan laatupoikkeama esimerkiksi asiakaspalautteen perusteella,
on siihen reagoitava ja ryhdyttava korjaaviin toimenpiteisiin valittémasti. Organisaation
tulee dokumentoida tietoa poikkeamista, joissa ilmenee niiden luonne, seka poik-

keaman johdosta tehdyt korjaavat toimenpiteet ja niiden tulokset. (9, s. 30.)

6 Laatukasikirjan luonti

Standardi 1ISO-9001:2015 ei edellyta laatukasikirjan laatimista, mutta Helaform Oy:ssa
tdma nahtiin tarpeelliseksi, jotta yrityksen lahtdtilanne saadaan kartoitettua ja laatuun
vaikuttavista toiminnoista saadaan dokumentoitua tietoa. Laatukasikirja on tehty edella
mainitun standardin periaatteiden ja vaatimustenmukaisesti. Helaform Oy:n laatukasi-
kirjan sisallysluettelo on esitettyna kuvassa 5, josta voi havaita, ettd kappaleet 4 - 10

ovat standardi ISO 9001:n vaatimuksia, joita ovat

e organisaation toimintaymparisto
e johtajuus

e suunnittelu

e tukitoiminnot

e toiminta

e suorituskyvyn arviointi

e parantaminen.
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Laatukasikirjaa ei ole tarkoitus julkaista taman insin6oritydn yhteydessa, koska se voi

sisaltda salassa pidettavia tietoja. Kasikirjan lahteind on kaytetty yrityksen Tervetuloa

taloon opasta seka henkiloston satunnaisia haastatteluja.
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Tassa tyOssa esitetty laatukasikirja vaatii jatkuvaa paivittamista, eika se tule koskaan
valmiiksi. Jos esimerkiksi prosesseissa tai toimintaymparistdssa havaitaan muutoksia,
tulee myos laadunhallintajarjestelmassa suorittaa korjaavat toimenpiteet, ja nama kirja-

taan myos laatukasikirjaan.

Seuraavissa luvuissa 6.1 — 6.11 kasitellaan laatukasikirjan sisaltdéa paapiirteissaan.

6.1 Toimintaymparisto

Helaform Oy:n toimialaluokitus on Metalli- ja mineraalituotteiden tukkukauppa. Yritys
valmistaa liukuovilaitteita, joita myydaan paaasiassa ovivalmistajille, hallirakentajille ja
jalleenmyyjille, kuten esimerkiksi rautakaupoille. Tuotteista noin 50 % myydaan koti-
maassa ja loput menevat vientiin. Tarkeimpia vientimaita ovat Ruotsi, Norja, Iso-

Britannia, Liettua, Viro ja Uusi-Seelanti.

Helaform Oy:n arvot maarittavat sisaista toimintaymparistdéa. Yritys pyrkii olemaan ta-
savertainen henkiloston, asiakkaiden ja sidosryhmien valisessa kanssakaymisessa.
Toiminnan perustana toimii luottamus kaikkien sidosryhmien kesken, jolloin kaikki voi-
vat olla ylpeita tyon laadusta. Asiakaslahtoisyys nakyy pyrkimyksena tarjota yksilollista
asiakaspalvelua ja tarjoamalla asiakkaalle hyoddyllisia ratkaisuja. Uudistuminen nah-
daan valttdamattomana menestyksen kannalta, lisdksi tdma antaa yritykselle mahdolli-

suuden kehittyd yksildina ja yhteisona. (11, s. 9.)

6.2 Sidosryhmat

Yrityksella on useita tavarantoimittajia, jotka vaikuttavat laadunhallintajarjestelman toi-
mintaan. Laatukasikirjaan on listattu kaikki tavarantoimittajat ja heidan toimittamansa
tuotteet. Yhteistydn sujuvuus ja avoimuus sidosryhmien kanssa ovat yrityksen tarkeim-
pia kilpailutekijoitd ja olennainen osa laadunhallintajarjestelman toimivuutta. Helaform
Oy ei valvo tavarantoimittajien tuotantoprosesseja, silla tavarantoimittajilta edellytetdan

omaa laadunhallintajarjestelmaa.
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6.3 Prosessimainen toimintamalli

Helaform Oy:n ydinprosessi on tilaus- ja toimitusprosessi, joka yksinkertaisesti maari-
teltynd on kuvan 6 mukainen. Ensimmaisena asiakkaalla on tarve jollekin liukuovilait-
teelle, joten asiakas tilaa tarvitsemansa tuotteen. Seuraavaksi Helaform Oy toimittaa
asiakkaan vaatimustenmukaisen tuotteen asiakkaalle, misté viimeiseksi seuraa tyyty-

vainen asiakas.

Kuva 6. Helaform Oy:n ydinprosessi

Ydinprosessia tukevista tukiprosesseista laadittin kuvan 7 mukainen prosessikartta,
jonka tarkoituksena on antaa yleiskuvaus organisaation toiminnasta. Tilaus- ja toimi-
tusprosessi alkaa asiakkaan tarpeesta, jolloin asiakas pyytaa tuotteesta tarjouksen tai
tekee tilauksen. Myyntihenkildston tulee maarittda asiakkaan tuotteeseen liittyvat vaa-
timukset. Myyntihenkildn on esimerkiksi selvitettdva, miten ja millaisissa olosuhteissa
tuotetta tullaan kayttdmaan. Nain voidaan varmistaa, ettd tuotteet ovat kaytdssa turval-
liset ja tarkoituksenmukaiset. Myyntihenkilén on sovittava asiakkaan kanssa myds toi-
mitusajasta, rahdista ja maksuehdoista. Myyntihenkildon on viestittava ja toimittava yh-
teistydssa varastohenkildston kanssa, jotta tuotteen toimitusaika saadaan varmistettua.
Asiakkaan halutessa jotakin erikoistuotetta, tulee myyntihenkilén tehda esiselvitys tuot-
teen toteuttamiskelpoisuudesta ja kannattavuuslaskelma yhteisty6ssa tuotekehityksen

kanssa, jotta asiakas saa vaatimustensa mukaisen tuotteen.
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Asiakkaan vahvistettua tilauksen, se keratdan kerailylistan mukaisesti ja toimitetaan
asiakkaalle sovittuna paivana. Varastohenkilostd vastaa, etta kaikkia varastoitavia tuot-
teita on varastossa tarvittavat maarat. Tuotteiden saatavuus varmistetaan tuotekohtai-

silla varastosaldojen halytysrajoilla.

Tilauksen Tilauksen
teko vastaanotto

Tilauksen
Asiakkaan vahvistaminen ja
tarve toimitusajan
maaritys

Tilausohjautuva

valmistus Varasto-ohjautuva

tuotanto
Valmistus

Laskutus
- [==]

Toimitus

pakkaaminen

Kuljetus

Materiaalivita — Tietovirta —»

Kuva 7. Tilaus- ja toimitusprosessikartta

6.4 Johtajuus

Yrityksen laatupolitikka on kirjattu laatukasikirjaan toimitusjohtajan haastattelujen pe-
rusteella. Laatupolitikka koskee yrityksen koko henkil6sta, ja jokainen on sitoutunut
laatupolitikan mukaiseen tydskentelyyn. Yhteistyd johdon, henkildstdn, toimittajien,
asiakkaiden ja muiden sidosryhmien valilla perustuu luottamukseen ja arvostukseen.
Prosesseja ja tuotteita kehitetdan jatkuvasti yhteistydssa kaikkien sidosryhmien kans-
sa. Toiminnan paamaarana on tuottaa hinta-laatusuhteeltaan laadukkaita liukuovilaittei-
ta ja toimittaa ne asiakkaalle sovitusti. Asiakasreklamaatioihin ja -palautteeseen suh-
taudutaan aina vakavasti ja naihin etsitdan ratkaisu. Laadun tuottamisen kannalta tar-
keimmat tydkalut ja kehityskohteet ovat prosessien, toimintatapojen ja -ohjeiden doku-

mentointi. (3.)
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Helaform Oy:n laatupolitikan peruselementit ovat (3):

sitoutunut ja motivoitunut henkilosto

luottamus ja arvostus

jatkuva parantaminen

laadunhallintajarjestelman tydkalujen jatkuva kehittaminen.

6.5 Riskien ja mahdollisuuksien maarittaminen

Riskien ja mahdollisuuksien maarittelylla laadunhallintajarjestelma saadaan tuottamaan
halutut tulokset, nain estetdan tai vahennetaan negatiivisia vaikutuksia laatuun. Yrityk-
sessa on kaynnissa erilaisia projekteja ja prosesseja sisaisen viestinnan, laadun ja
dokumentoinnin kehittdmiseksi seka yleisen ilmapiirin ja tydympariston parantamiseksi.
Koska puutteita ja uhkia tulee havaita ja tunnistaa pitkalla aikajanteella, ei niiden ha-
vaitseminen valttamatta tarkoita valitonta huonoa laatua kyseisessa asiassa. Toisaalta
uhkan tunnistaminen ja puutteiden poistamiseksi tehtavat ponnistelut eivat valittomasti

aiheuta uhkan poistumista, vaikka puutteet korjattaisiinkin.

Helaform Oy:n riskien ja mahdollisuuksien arviointi on suoritettu henkildstokyselyn ja
SWOT-analyysin avulla. SWOT-analyysi voidaan esittda kuvan 8 mukaisena nelikent-
tana, jossa yrityksen vahvuudet (strength), heikkoudet (weakness), mahdollisuudet

(opportunity) ja uhat (threat) analysoidaan. (6.)
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Positiiviset Negatiiviset

Vahvuudet Heikkoudet

Sisdiset
asiat

SWOT

Ulkoiset

sl \ahdollisuudet

Kuva 8. Nelikenttaanalyysi SWOT (6)

Organisaation sisdisena vahvuutena pidettiin kykya reagoida tilaus- ja toimitusproses-
sissa ilmenneisiin ongelmatilanteisiin nopeasti ja hakea naihin toimivia ratkaisuja. Tata
tukee yrityksen toimintatapa, joka on hyvin joustava ja perustuu nopeisiin toimituksiin,

asiakaspalveluun seka tekniseen tukeen.

Sisdisena heikkoutena tunnistettin muun muassa tiedon dokumentoinnin puutteelli-
suus. Henkildstolld on muistin varassa paljon erilaista tietoa, joka olisi hyva saada kir-
jallisesti dokumentoitua. Tiedon dokumentoinnin paivittdminen sekd dokumentointipro-
sessin kehittdminen ovat kdynnissd, mutta tiedon suuresta maarasta johtuen dokumen-

tointia pidettiin viela puutteellisena.

Toimintaymparistén mahdollisuutena pidettiin uusien tuotteiden herattamaa positiivista
mielenkiintoa markkinoilla. Tuoteuutuuksilla on mahdollisuus saada uusia asiakkaita ja
ne vastaavat myds vanhojen asiakkaiden tarpeisiin. Myds Helaform Oy:n luotettavaa
mainetta seka tuotteiden hintalaatusuhdetta pidettiin toimintaymparistén mahdollisuu-

tena.
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Helaform Oy:n riippuvuutta suurimmista asiakkaista pidettiin toimintaymparistén ulkoi-
sena uhkana. Tatad uhkaa vahentadkseen yritys hakee jatkuvasti uusia kumppaneita,
jolloin yksittaisten asiakkaiden myynnin heilahtelu ei vaikuta yrityksen tulokseen niin
merkittavasti. Lisaksi yritys panostaa tuotekehitykseen, mink& uskotaan vastaavan niin

uusien kuin vanhojenkin asiakkaiden tarpeisiin. (2.)

6.6 Laatutavoitteet

Helaform Oy:n laatutavoitteet ovat taulukon 1 mukaiset, jossa nakyvat seuraavat viisi

tavoitetta:

laatupolitiikan jalkauttaminen
e toimitusvarmuus

e tuotevirheiden minimointi

e jatkuva parantaminen

o tiivis yhteistyo.

Ensimmainen tavoite on, ettd koko henkilostd on saanut perehdytyksen johdon laati-
masta laatupolitiikasta ja on tietoinen sen vaikutuksista organisaation toimintaan seka
jokainen tyontekija on tietoinen omista vastuualueistaan. Toinen laatutavoite koskee
tilaus- ja toimitusprosessia, jossa pyritdan yli 98 %:n toimitusvarmuuteen. Toimitusvar-
muudella tarkoitetaan oikean tuotteen toimittamista sovitusti oikeaan paikkaan, oikeaan
aikaan, oikean laatuisena ja oikealla hinnalla. Toimitusvarmuutta mitataan asiakasrek-
lamaatioiden ja toimitettujen tilausten perusteella. Kolmas laatutavoite on pitaa virheel-
listen tuotteiden osuus alle 0.1 %:n tuotteen kerays- ja toimitusprosessissa. Neljas laa-
tutavoite on pyrkimys jatkuvaan parantamiseen ja turhan tyon poistamiseen toiminnois-
tamme. Tama onnistuu kannustamalla henkildstoa kirfjaamaan aloitteita ja poikkeamia,
kun se havaitsee toiminnoissa jotakin parannettavaa tai puutteita. Viides tavoite on
toimia tiiviissa yhteisty6ssa tavarantoimittajien kanssa, jolloin reklamaatiot toimittajille

vahenevat ja turha tyé vahenee.
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Taulukko 1. Helaform Oy:n laatutavoitteet
Tavoite Prosessi Mittari Haluttu lopputulos
Helaformin koko henkilés- | Johtaminen 100 % perehdytys | Kaikki ovat tietoisia, mika

to tietda yrityksen laatupo-
litiikan

on Helaformin laatupoli-
tiikka

Yli 98 %:n toimitusvar- | Tilaus - toimitus Reklamaatioiden Tyytyvaisempi asiakas
muus maara / toimituk-

set (kpl/kk)
Virheellisten tuotteiden | Kerays - toimitus | Virheellisten tuot- | Tyytyvaisempi asiakas
osuus alle 0.1% teiden maara /

toimitetut rivit

(kpl/kk)
Jatkuva parantaminen ja | Tilaus - toimitus Aloitteiden ja | Kiireen poisto, tyon no-
turhan tyén poistaminen poikkeamien  kir- | peampi suorittaminen,

jaaminen (kpl/kk)

tyytyvaisempi asiakas ja
tyontekija

Reklamaatioiden vahen-

tdminen toimittajille

Ostotilaus — tuot-
teen vastaanotto

Toimittajille tehty-
jen reklamaatioi-
den maara

Parempi yhteisty® toimit-
tajien kanssa, turhan
tybn poisto ja laadun
paraneminen

6.7 Dokumentoitu tieto

Yrityksen toiminnoista syntyvaa tietoa (asiakas- ja tuotetiedot, tarjoukset, tilaukset, toi-

mitukset, ostotilaukset, reklamaatiot) keratdan toiminnanohjausjarjestelmaan. Lisaksi

tietoa dokumentoidaan pilvipalveluun, jossa on seuraavat tiedot:

e yritysta ja henkilostoa koskevat tiedot kuten koulutus, TYHY-paivat ja vakuutusasiat

o tuotetiedot: tuotekuvat, testitulokset ja asennusohjeet

e varastoa koskevat asiat, esimerkiksi pakkausohjeet, rahditusohjeet ja tietoa pak-

kausmateriaaleista

e markkinointiin liittyvat tiedot

e kotimaan ja viennin myyijien tallentamia tietoja, kuten tuotekoulutusmateriaalit ja
asiakaskyselyiden tuloksia

o laatukasikirja ja tuotteiden vastaanotto- ja tarkastuspoytakirjat.




23

Kaikki edella mainittu dokumentoitu tieto on koko henkiloston kaytettavissa. Dokumentit
on yksiloity, ja ne ovat helposti tunnistettavia, esimerkiksi otsikoilla, paivayksilla ja vas-
tuuhenkiléilla. Lisaksi on varmistettu, ettd dokumentit ovat helposti saatavilla kayttotar-
koitukseen sopivassa muodossa ja tiedon tahaton muuttaminen tai poistaminen on

estetty.

6.8 Tuotteiden ja palveluiden suunnittelu ja kehittdminen

Uuden tuotteen suunnittelu tai vanhan tuotteen kehittdminen Iahtee liikkeelle asiakkai-
den tarpeiden tunnistamisesta. Uusien tuotteiden tuotekehitysprosessi pyritdan kayn-
nistamaan siten, ettd idean saaja, esimerkiksi myyja jonka vastuulla asiakas on, tekee
esiselvityksen idean toteuttamiskelpoisuudesta ja kannattavuuslaskelman yhteistydssa
tuotekehityksen kanssa. Esiselvityksessa tulee selvittaa tuotteen vaatimuksien 1&ht6-

tiedot, joita ovat

e toiminnalliset ja suorituskykya koskevat vaatimukset

o aikaisemmista vastaavista suunnittelu- ja kehittamistoimista keratty tieto
e kannattavuuslaskelma

e lakien ja viranomaisten vaatimukset

o standardit tai menettelyohjeet, joita Helaform Oy on sitoutunut noudattamaan

tuotteiden luonteesta johtuvien epdonnistumisten mahdolliset seuraukset.

Suunnittelun ja kehittdmisen I&htdtietojen on oltava selkeitd ja riittavia, seka niista on
sailytettavd dokumentoitua tietoa. Toimitusjohtaja tekee paatoksen tuotekehityksen
aloittamisesta annettujen lahtotietojen perusteella. Esiselvityksen ja toimitusjohtajan
hyvaksynnan tarkoituksena on varmistaa, ettei henkilostd- ja taloudellisia resursseja

kulutettaisi kannattamattomiin projekteihin. (11, s. 31.)
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6.9 Tuotteiden ja palveluiden luovutus

Tuotteille tehddan useita tarkastuksia prosessin erivaiheissa. Kuvassa 9 on esitettyna
tuotteelle tehtavat tarkastukset ja tarvittavat toimenpiteet, mikali tuote ei ole vaatimus-
tenmukainen. Paavastuu tuotteiden vaatimustenmukaisuuden tarkastamisesta on val-
mistajilla. Tuotteiden valmistajat suorittavat tarkastuksia tuotteiden valmistusprosessien
aikana ja sailyttavat tarkastuksista dokumentoitua tietoa. Tuotteen saapuessa Helaform
Oy:n varastoon, tehdaan tuotteille vastaanottotarkastus, johon kuluu mm. tuotteiden
maarien, mittojen, pinnoitteen ja hitsaussaumojen tarkastaminen. Vastaanottotarkas-
tuksessa tuotteiden vaatimukset varmistetaan tuotteen vastaanottotarkastuspdytakirjan
avulla, jossa on kaikki tuotteen tarkastamiseen tarvittavat tiedot. Tarkastuspdytakirjaan
merkataan mm. tarkastuksessa saadut mittaustulokset, tulkkien sopivuus ja visuaali-
sesti havaitut asiat. Myds tilausta kerattdessa ja pakattaessa tuotteet tarkastetaan vi-
suaalisesti. Mikali havaitaan, ettad tuote ei ole vaatimustenmukainen, toimitaan kappa-

leen 6.10 (poikkeavien tuotosten ohjaus) mukaisesti.

Saapuvan toimituksen
Toimittajan tarkastaminen ja

tarkastukset tarkastuspoytakirjan
tayttdminen

) Poikkeaman Asiakas
Toimittaja korjaa Poikkeavan tuotteen kirjaaminen Hansaan reklamoi

b6 kkeavan koko saapumisera

tuotteen

Tilausta kerattdessa ja
pakattaessa tehty
visuaalinen tarkastus

Asiakkaan Tyytyvdinen
tarkastukset asiakas

merkataan ja siirretdan
varastopaikka 11

Poikkeaman luonteen
ja syyn selvittdaminen

—— Helaform korjaa
Toimittaja poikkeavan
romuttaa tuotteet Uuden tuotteen

poikkeavan toimittaminen
tuotteen ESELCEE]S

== Tarkastettu tuote =) Poikkeava tuote == Toimenpide poikkeaman poistamiseksi

Kuva 9. Tuotteen tarkastuskohdat ja poikkeaman jalkeiset toimenpiteet
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6.10 Poikkeavien tuotosten ohjaus

Tuotos on joko tuote tai palvelu, riippuen siitd mitkd ominaisuudet siina ovat hallitsevia.
Esimerkiksi asiakkaan tilauksen vastaanottaminen, kirjaaminen, tilauksen kerdaminen
ja toimittaminen ovat palveluja, kun taas varastosta keratty liukuovilaitteisto on tuote.
Mikali palvelussa tai tuotteessa havaitaan poikkeama, tulee siita tehda poikkeamailmoi-
tus. Poikkeama kirjataan toiminnanohjausjarjestelmaan, joka on koko henkiloston kay-
tettavissa. Yrityksen johto maarittad toimenpiteet, joihin tulee ryhtya poikkeaman luon-

teesta riippuen.

Poikkeamista sailytetddn dokumentoitua tietoa, jossa

¢ kuvataan poikkeama
e kuvataan tehdyt toimenpiteet
e kuvataan saadut poikkeusluvat

e nimetaan taho, jolla on valtuudet paattaa, miten poikkeamaa kasitellaan.

Varastotyontekijat on koulutettu havaitsemaan tuotteissa olevat poikkeamat. Havaittu-
aan poikkeavan tuotteen, tulee koko toimituseran kaikki samat tuotteet merkata niin,
ettei niitd voi vahingossa kerata tai lahettda asiakkaalle. Poikkeavan tuotteen saman
toimituseran varastosaldo siirretaan varastokirjanpidossa niin, ettei tuotetta voi myyda
eika toimittaa asiakkaalle. Laatuvastaava ja varastopaallikkd tutkivat poikkeavan tuot-
teen ja ovat yhteydessa tuotteen valmistajaan. Jos poikkeava tuote johtuu suunnittelus-
ta, systemaattisesta virheesta tuotannossa tai konstruktiosta, tulee valmistustapoja
muuttaa mahdollisimman nopeasti. Mikali muutos on merkittava asiakkaan kannalta,
asiakasta konsultoidaan ennen muutoksen tekemistd. Poikkeava tuote tulee korjata
vaatimustenmukaiseksi, ja mikali korjaaminen ei ole jarkevaa, tulee tuote romuttaa.
Korjattu tuote tulee tarkastaa ja hyvaksyttaa laatuvastaavalla, ennen kuin se voidaan
siirtda varastosta myytavaksi. Mikali poikkeava tuote on toimitettu asiakkaalle, se kor-
vataan asiakkaalle veloituksetta uudella tuotteella. Myds talloin tapauksesta tehdaan

poikkeama ilmoitus.
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Myyntihenkilon vastaanottaessa asiakasvalituksen, han ei hae valitonta ratkaisua vali-
tukseen, vaan ensimmaisenad han kartoittaa sen lahtotiedot, joita ovat mm. asiakkaan
nimi ja yhteystiedot seka valituksen syy. Palvelussa havaitusta poikkeamasta taytetaan
poikkeamailmoitus ohjeistuksen mukaisesti. Asiakasvalituksesta kirjataan toiminnanoh-
jausjarjestelma&an asiakasreklamaatio ja se ohjataan asiasta vastaavalle henkildlle,

jonka vastuulla on selvittda asia ja olla asiakkaaseen yhteydessa mahdollisimman pian.

Palvelussa tapahtunut poikkeama voi olla esimerkiksi:

myyntihenkilon vaarin syottama tilaus

e Kkeraysvirheet

e myOhastynyt toimitus

o tuote rikkoontunut/kadonnut kuljetuksessa
e laskutuksessa on tapahtunut virhe

e markkinointimateriaalissa on virheellista tietoa.

Poikkeamat kasitelldan laatutydryhmassa, joka kokoontuu saanndllisin valiajoin. Laatu-
tyéryhmaa johtaa laatuvastaava, ja muut jasenet ovat henkildita, jotka ovat vastuussa
jostakin yrityksen prosesseista. Laatutyoryhman tulee maarittdd toimenpidetarpeet,
jotta poikkeamaan johtaneet syyt voidaan poistaa niin, ettd poikkeama ei paase toistu-
maan. Kaikista laatutydryhman kokoontumisista kirjataan muistio, joka on koko henki-
I6ston saatavilla. Edelld mainittujen lisaksi yritys sailyttdd dokumentoitua tietoa poik-

keamista ja niille toteutetuista toimenpiteista, seka korjaavien toimenpiteiden tuloksista.

6.11 Jatkuva parantaminen

Helaform Oy pyrkii jatkuvaan parantamiseen toiminnoissaan. Jokaista tyontekijaa kan-
nustetaan esittdmaan parannusehdotuksia lahimmalle esimiehelleen tai tayttamaan

aloitelomake.

Laadunhallintajarjestelmaa parannetaan keratyn tiedon perusteella. Taman avulla yri-
tys tunnistaa vahvuutensa, kehittamistarpeensa ja -mahdollisuutensa. Lopputuloksena

syntyvat laatutavoitteet ja laatusuunnitelma.
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7 Yhteenveto

Taman insindoritydn paatavoite oli saada Helaform Oy:n toiminnoista dokumentoitua
tietoa standardin SFS-EN 1SO-9001:2015 vaatimustenmukaisesti. Tyd aloitettiin tutus-
tumalla standardin vaatimuksiin, joita selvitetaan tyon teoriaosuudessa. Kaytannonosi-
ossa luotiin Helaform Oy:n laatukasikirja edella mainitun standardin vaatimustenmukai-

sesti. Laatukasikirjaa ei ole tarkoitus julkaista salassa pidettavien tietojen takia.

Opinnaytetydn tarkeimpana tuloksena oli Helaform Oy:n laatukasikirja. Laatukasikirjan
laatiminen kesti odotettua kauemmin. Tahan vaikutti aiheen laajuus ja tiedon haja-
naisuus. Standardin tulkitseminen oli myds haastavaa, koska standardin teksti on vai-
kea selkoista. Laatukasikirjan tekemisessa pyrin hyddyntamaan mahdollisimman paljon
omaa tyokokemustani seka kollegojeni nakemyksia. Laatukasikirjassa on pyritty nou-
dattamaan standardin maarittamia termist6a, kuitenkin pitamallda se mahdollisimman
helppo lukuisena. Laatukasikirjassa ei ole pyritty antamaan eri tydvaiheisiin tarkkoja

ohjeita, vaan tarkoituksena oli antaa yrityksen toimintatavoista perustiedot.

Yrityksen toiminnoista ei entuudestaan ollut dokumentoitua tietoa tai se oli puutteellista.
Taman takia insinddritydn lopputulos on hyvin tarpeellinen yritykselle. Tekemani laatu-
kasikirja on pohja, jota yrityksen on tarvittaessa helppo muokata. Laatukasikirjan kayt-
toonotto osoittaa, etta yritys on sitoutunut ja halukas parantamaan toimintatapojaan.
Kayttbonotossa on tarkeaa, etta laatukasikirja tavoittaa kaikki yrityksen tyontekijat. Hei-
dan tulee myods sisaistaa laatukasikirjan sisaltd, jolloin yrityksen toiminnot suoritetaan

laadukkaasti ja pyrkien jatkuvaan parantamiseen.
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