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Taman opinnaytetydn tarkoitus oli laatia ISO 9001 -laadunhallintajarjestelmaan perustuva
laatukasikirja sekd osa menettelyoheista ja tarvittavista lomakkeista. Opinnaytety6 tehtiin
pienehkdlle metallialan yritykselle. Tyon lahtokohtana oli yrityksen halu kehittéd& toimin-
taansa. Kaytdssa olevasta dokumentaatiosta ja laadunhallinnasta I6ydettiin parannettavia
kohteita. Taméan liséksi ensi kesana voimaan tuleva terasrakenteiden valmistajan pakolli-
nen CE -merkinta velvoittaa yritykselta kaytdssa olevaa laadunhallintajarjestelméaa.

Opinnaytetydssa laaditun laatukasikirjan ohjeistuksen avulla yrityksessa paastaan stan-
dardin ja asiakkaiden vaatimusten mukaiseen toimintaan. Lisdksi parannetaan toiminnan
tehokuutta ja sitd kautta kilpailukykyad. 1ISO 9001 painottaa asiakasvaatimusten tayttymista
seké laadultaan vaatimusten mukaisten tuotteiden tuottamista. Laatukasikirja laadittiin ku-
vaamalla yrityksen toimintaa kayttden runkona ISO 9001 -laatustandardia, jonka mukai-
sesti myds yrityksen laatukasikirja jasenneltiin.

Tyo6ssa kasitelladn 1SO 9001 -standardin asettamat vaatimukset laadunhallintajarjestelmal-
le ja laatuk&sikirjalle. Lisdksi pureudutaan laadun merkitykseen yritystoiminnassa.

Opinnaytetydn tuloksena syntyneen laatukasikirjan avulla yrityksessa aloitetaan siirtyma
kevattalvella 2014 kohti kokonaisvaltaista laadunhallintajarjestelmaa. Kasikirjaa paivitta-
malla ja noudattamalla yritys sitoutuu laadunhallintajarjestelman noudattamiseen, jonka
tavoitteena on jatkuva parantaminen.
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Abstract
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The goal of this Bachelor's thesis was to get familiar with the 1ISO 9001 based quality con-
trol system, create a quality manual and part of the code of conduct, the necessary forms,
policies and processes. The thesis was produced for a relatively small company operating
in the metal industry. The starting point for the research work was company’s desire to
develop its operations. The research project showed that the existing documentation and
quality control could be improved upon. Additionally, the CE-marking for steel frame manu-
facturers, that will be mandatory from summer 2014 onwards, requires the company to
have a quality control system in place.

The quality manual created in this thesis will meet the mandatory standards and client's
requirements. Furthermore, the research will help to develop company’s operations to im-
prove competitiveness. ISO 9001 focuses on fulfilling the clients' requirements and manu-
facturing products that meet the quality standards. ISO 9001 quality framework was used
as a base to evaluate and describe the company’s processes and to build the company’s
own quality manual.

This thesis deals with the requirements set by the ISO 9001 standard for quality control
system and a quality manual. Additionally the thesis will consider how quality affects over-
all business.

During the spring of 2014 the company will begin its transformation towards a complete
quality control system outlined in this thesis. By following and updating the quality manual
the company will commit to the quality control system with a goal of continuous improve-
ment.

Keywords Quality Manual, Quality Control System, 1ISO 9001
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Termisto

SFS

EN

ISO

Organisaatio

Johto

Tuote

Menettely

Finnish Standards Association, Suomen Standardoimisliitto

European Standard, eurooppalainen standardi

International Organization for Standardization, kansainvali-

nen standardisoimisjarjesto

Retomec Oy:n henkildsto

Henkild, tai henkilot joka / jotka ohjaavat organisaatiota

Tavara tai palvelu

Kuvaa tapaa toimia, tai

dokumenttia, jossa tdma tapa on kuvattu

|
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1 Johdanto

Tyon tarkoitus oli tehda Retomec Oy:lle laadunhallintajarjestelméa jonka p&&osana toi-
mii laatukasikirja. Yrityksella ei ole aiemmin ollut laadunhallintajarjestelméaa eika laatu-
kasikirjaa ja kaytannossa tyota lahdettiin tekemaan nollatasolta. Asiakkaiden ja yhteis-
tydkumppaneiden tyytyvaisyyden sekad tulevan terdsrakenteiden valmistajan CE -

merkintaprosessin takia yritys on paattanyt ottaa laatukasikirjan kayttéon.

Opinnaytetydn tekoa on helpottanut huomattavasti se, etta olen ollut tydsuhteessa Re-
tomec Oy:ssa vuodesta 2002 alkaen ja mukana toiminnassa heti perustamisesta lahti-

en. Yritys ei asettanut erityisid vaatimuksia laatukasikirjan sisaltoon.

Opinnaytety6 koostuu kahdesta osasta. Ensimmaisessa kasitellaan yleisesti laadunhal-
lintajarjestelmé&& ja sen rakentamista. Jalkimmaisessa osassa liitteena 1 on Retomec
Oy:lle tehty laatukasikirjan ensimmainen versio, joka todennakoéisesti tulee viela hie-
man muuttumaan ennen kayttdonottoa. Laatukasikirja kasittdd metallialan yrityksen
ISO 9001:2008 mukaisen laadunhallintajarjestelméan kuvauksen. Kéasikirjassa on tarkoi-
tus kuvata Retomec Oy:n uutta laadunhallintajarjestelmééd, jonka pohjana on kaytetty

ISO 9001 -standardia. Laatukasikirjan jasentely noudattaa standardin rakennetta.

Laadunhallintajarjestelma ei yksinaan valttamatta johda tyoprosessien tai tuotelaadun
parantamiseen, eika pida luulla, etta se ratkaisisi automaattisesti valmistuttuaan kaikkia
ongelmia. Se on keino ottaa jarjestelmallinen lahestymistapa yrityksen toimintaan ja
tavoitteisiin. Laadunhallinnan keskeinen ajatus on se, etta yritys pyrkii jatkuvaan paran-
tamiseen seka lisddmaan asiakkaiden ja muiden liiketoimintakumppaneiden tyytyvai-
syytta. Liiketoimintaprosessien lahtokohdaksi asetetaan asiakaan vaatimusten taytty-
minen, silla juuri tuo asiakastyytyvaisyys on koko liiketoiminnan perusta. llman asiak-
kaita ei voi olla liketoimintaakaan. Seuraamalla, mittaamalla ja analysoimalla saadaan

oikeat ja tarkat tiedot siitd, onko asetetut asiakasvaatimukset taytetty.



2 Retomec Oy:n esittely

Retomec Oy on vuonna 2001 perustettu metallialan monipuolinen palveluyritys. Yrityk-
sen paatoimialueet ovat kunnossapito- ja huoltoty6t, terasrakenteiden osavalmistus,
seka kone- ja laiteasennukset. Tydkohteet ovat padasiassa kiviaines-, sementti- ja be-
toniteollisuudessa. Yrityksen toimialueena on Suomi, mutta asiakkaiden tarpeesta riip-

puen myds ulkomailla.

2013 Retomec Oy tydllistdd yhdeksan asentajaa ja kaksi yrityksen omistajaa. Henkilos-
tomaara on pysynyt lahes saman koko yrityksen historian ajan. Tydsuhteet ovat olleet
pitkia, ja niiden paattyminen on johtunut lahinna elakoitymisestéa. Liikevaihto on asettu-

nut vuosittain noin miljoonan euroon.

Laatukasikirja ja tuleva laadunhallintajarjestelmé& auttavat turvaamaan yrityksen toimin-

taa tulevaisuudessa.

3 Opinnaytetyon lahtokohdat ja tavoitteet

3.1 Lahtokohdat

Retomec Oy:n toimintatavat ja kdytanntt ovat tulleet minulle tutuiksi pitkén tydurani
aikana. Yritykselta puuttui laatukasikirja ja talle oli myos selkea tarve. Yrityksen sisélle
on muodostunut tapoja, joita ei ole organisaatiossa yhtenaistetty. Monet asiat tehdaén
mentaliteetilla "néain taalla on aina tehty". Toiminnan kirjavuus hankaloittaa yrityksen
johtamista ja resurssien varaamista. Vastuiden ja valtuuksien rajat ovat osin epaselvia.
Myds tyontekijoiden oman tydpanoksen tai sen vaikutuksen arviointi koko yrityksen
toimintaan on osin hankalaa. Taman vuoksi tyontekijan on haastavaa hakea motivaa-

tiota tyonsa kehittamiseen ja yhteisten paamaarien tavoittelemiseen.

Pohdimme yrityksen johdon kanssa tarkeimpia kohtia, joita laatukasikirjaan pitaisi sisal-

lyttdd. Seuraavat mainitut kohdat nousivat esiin:

. dokumentointi, jarjestely ja sen yllapito

o organisaation ja toiminnan yleiskuvaus



. yrityksen prosessien kuvaus

. prosessien mittaaminen ja analysointi

. asiakastarpeet, tiedon keraaminen ja hyddyntadminen

o resurssien tunnistaminen

o johdon vastuu, yrityksen strategiat ja visiot tulevaisuudesta.

Opinnaytetyossa yritykselle tehty laatukasikirja on tarkoitettu vain yrityksen omaan
kayttoon.

3.2 Tavoitteet

Tassa opinnaytetydssa tavoitteena on perehtya ISO 9001:2008 —laatujarjestelman [1]
siséltddn ja sen asettamiin vaatimuksiin. Selvittdd Retomec Oy:n lahtdkohdat ja ole-
massa oleva laatupolitiikka seka selvittda minkéalaisia toimenpiteita laatujarjestelméan
kayttoonotto aiheuttaa yrityksessé. Tavoitteena oli toteuttaa mahdollisimman selkea ja

tiivistetty Kirja, joka kuitenkin vastaa standardin asettamia vaatimuksia.

Laatukasikirjan teon pohjana on halu kehittdé ja tehostaa yrityksen toimintoja maaritte-
lemalla toimintatavat ja periaatteet. Taméan kasikirjan tarkoituksena on kuvata yhteisesti
sovitut toimintamallit ja tiedottaa organisaatiolle hankkeen toimintatavat, vastuuhenki-

I6t, vastuualueet ja valtuudet.

Laatukasikirja on koko yrityksen henkiléstda velvoittava ohjekirja. Sen tarkoituksena on
varmistaa Retomec Oy:n toiminnan tehokkuus ja tuotteiden seka palveluiden hyva laa-
tu. Tyon paremmalla tehokkuudella ja suunnitelmallisuudella pyritaan tuloksen lisaksi

myds vaikuttamaan henkildston tyoviihtyvyyteen ja jaksamiseen tydssa.

Tavoitteena on hankkia laadunhallintajarjestelman avulla yritykselle CE -sertifikaatti.
Kyseinen sertifikaatti tulee pakolliseksi terasrakenteita tekeville yrityksille 1.7.2014 al-

kaen [2]. Se kertoo, ettd yrityksen toimintatavat vastaavat standardien vaatimuksia.



4 Laadunhallintajarjestelman maarittely

4.1 Yleista

Laatu-termille on vaikea antaa yksittaista objektiivista maarittelyd. Laatu on yleisesti
riippuvainen maarittelijan omasta nakokulmasta. Monet laatugurut ovat tehneet omat
maaritelmansa laatu-termistd. Joseph Juran maarittelee laadun hyddykkeen sopivuu-
deksi kayttotarkoitukseensa. Perusajatuksena Juranilla on laatukustannusten jatkuva
pienentaminen ja asiakkaan tarpeiden huomioiminen jo tuotteiden suunnitteluvaihees-
sa. Philip P. Crosby lausahdus "quality is free", laatu on ilmaista. Tarkoittaa, ettd orga-
nisaatiot voivat omaksua laadukkaan toimintatavan johdon sitoutuessa laadunhallinta-

jarjestelméan ja tama asennemuutos ei maksa mitaan [3].

4.2 Laadunhallinta yritystoiminnassa

Kaikilla yrityksilla koostaan riippumatta on muodostunut jokin vakiintunut tapa hoitaa
paivittaista liiketoimintaansa. Tamé& vuosien saatossa muodostunut tapa on yleensa
varsin toimiva ja tehokas. Ongelmana on kuitenkin usein dokumentoinnin puute, asioita
ja tapahtumia ei juuri tilastoida tai arkistoida. Liséksi yrityksen toimintatavat saattavat
erota paljonkin riippuen kenen organisaation jasenen kanssa toimii. Laadunhallintajar-
jestelmastandardit maarittdvat asiat jotka auttavat yritysta tayttdmaan asiakkaiden

asettamat vaatimukset tasalaatuisesti.

Laadunhallintajarjestelméssa on kyse kolmesta asiasta:

. arvioidaan, kuinka ja miksi asiat tehdaan
° kirjataan menettelyohjeet

° kirjataan tulokset, jotta voidaan osoittaa, etta asiat tehtiin [4, s. 11].

4.3 Laatu, menestyksen avain

Useiden tutkimusten mukaan [5, s. 23-25.] tarkeimpind laadunhallinnan aloittamisen
syind yrityksessa ndhdaan huoli menestyksesta ja kilpailun kiristymisesta tulevaisuu-

dessa. Syiksi ei nousseet niinkaan huono palaute tai laatuongelmat. Mielestani markki-



noiden kansainvalistyminen ja kilpailun lisddntyminen esimerkiksi Euroopan sisdmark-
kinoilla ajaa yritykset ennemmin tai mydhemmin huomioimaan laadunhallinnan merki-
tyksen liiketoiminnassaan. Euroopan unionin asettamat maaraykset, kuten CE -
sertifioinnit ja sidosryhmien paineet pakottavat laadunhallintajarjestelmien kayttdonot-

tamiseen.

On havaittu, etta sellaiset yritykset, jotka tuottavat korkeaa laatua, menestyvat parem-
min kuin huonon laadun yritykset. Niiden kannattavuus on parempi, niiden nettotulos
on parempi, ne kasvattavat markkinaosuuksiaan ja sita kautta edelleen tulostaan ja

kannattavuuttaan. [5, s. 23.]

Ajatellen laatua mistd suunnasta tahansa, on se joka tapauksessa yritykselle aarim-
maisen tarked asia. Olipa yritys sitten uusi, vanha, iso tai pieni, ilman laatua sen toimin-
ta ei voi jatkua pitkdén. Laatu on ratkaiseva avain menestymiseen tulevaisuudessa. Se
on kyky yllapitdd vanhat asiakassuhteet ja tarked kriteeri uusien asiakassuhteiden

luonnissa.

4.4 Laadun muodostuminen

Kuva 1 osoittaa, milla erilaisilla keinoilla voidaan vaikuttaa laatuun lahtien yksittaisesta
tydntekijasta ja vaikuttaen aina koko organisaatiotasoon asti. Kaiken perusta ja lahto-
kohta laadunhallintaan on yksilon oikeanlainen asenne. On turha olettaa etta uusi, vai-
valla rakennettu laadunhallintajarjestelma alkaisi tuottaa tulosta, jos tydntekijoiden
asenne sita kohtaan on vaara. Asenteiden tiedostaminen ja tarvittaessa niiden muut-

taminen kohti yhteisia tavoitteita ovat yksi tdrkeimmisté laadunhallinnan asioista.

Kun oikea asenne laadunhallintajarjestelmaan on saavutettu, kartoitetaan henkiléston
osaaminen—, sen mahdolliset puutteet ja henkilokohtaiset kyvyt. Taméan jéalkeen organi-
saatio maarittdd yhdessa menetelmat ja siihen tarvittavat tydkalut. Organisaation johto
tunnistaa prosessit ja kuvaa ne mahdollisimman tarkasti. Kaiken keratyn tiedon pohjal-
ta yritys raataloi itselleen standardin mukaisen laadunhallintajarjestelmén koko toimin-

tansa pohjaksi.
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Y ksittdinen Ryhma Organisaatio

Kuva 1. Laadun tekijat Tieto Oyj:n diasarjasta [6]

Edella esitettyjen asiat yhteistuloksena on mahdollista saavuttaa toiminnalle haluttu
tuottavuus ja laatutaso, joka tayttaa asiakkaan asettamat vaatimukset. Asiakastyytyvai-

syys maarittaa yrityksen lopullisen laadun.

Olen koonnut seuraavissa alaotsikoissa nahtavat esimerkit muutamista laadun tekijois-

ta, joilla on suuri merkitys tavoiteltuun laatutasoon.

4.4.1 Suunnittelun laatu

Suunnittelun laatu kertoo siitd, miten hyvin tuotesuunnitelmissa on otettu huomioon
asiakkaitten erilaiset tarpeet ja vaatimukset. Asiakkaitten ilmaisemattomienkin tarpei-
den huomioon ottaminen on tarkeaa. Tarvittavat perustiedot asiakkaitten tarpeista, toi-
vomuksista ja vaatimuksista saadaan markkinatutkimuksella. Tarkeda on muistaa, etta
laadukas ja toimiva valmistus ei voi korvata huonoa tuotesuunnittelua. Tarkeitd osia
suunnittelussa on liséksi ottaa huomioon myo6s reklamaatio-, huolto- ja korjaustilastot

seka olla tietoinen kilpailevista tuotteista ja yrityksista. [5, s. 32.]



4.4.2 Valmistuksen laatu

Valmistuksen laatu kertoo, miten hyvin valmistettu tuote vastaa suunnittelussa ja piirus-
tuksissa asetettuja vaatimuksia. Laatu syntyy tuotannon ihmisten ja alihankintaketjun
ammattitaidon yhteistoiminnan tuloksena. Kaytettavissa oleva tekniikka, koneet ja vali-
neet vaikuttavat olennaisesti lopputulokseen. Osaaminen, vélineet ja materiaalit on

saatava palvelemaan laadun toteuttamista. [5, s. 33.]

4.4.3 Asiakaspalvelun laatu

Asiakaspalvelun laatu kertoo siitd, miten hyvin asiakkaiden tarpeet tyydyttyvét koko
palveluketjun kaikissa toiminnoissa esimerkiksi myynnissa, suunnittelussa, huollossa ja
jalkimarkkinoinnissa. Kansainvalisten selvitysten mukaan ylivoimaisesti yleisin syy me-
nettda asiakas, on huono asiakaspalvelun laatu. N&in on siindkin tapauksessa etta
myytaisiin pelkkia materiaalisia tuotteita, joihin ei lity minkaanlaista palvelua. Palvelun

laatu muodostuu erilaisista, alla luetelluista osatekijoista:

luotettavuus ja johdonmukaisuus

. tyontekijoiden palvelualttius

. saavutettavuus, yhteydenoton helppous ja vaivattomuus

. kohteliaisuus: kaytostavat, huomaavaisuus ja ystavallisyys

° viestinta: asiakkaan kuuntelu, ymmartaminen ja kielenkayttd

° uskottavuus: rehellisyys, asiakkaan etujen mukainen toiminta
o turvallisuus: riskien ja vaarojen poistaminen

o asiakkaan ymmartaminen: asiakkaan tarpeiden tiedostaminen

. fyysinen palvelu: toimitilat, pukeutuminen, resurssit. [5, s. 34—-35.]



5 Laadunhallinnan pohjana ISO 9000 -standardisarja

5.1 SO -organisaatio

ISO on maailman suurin vapaaehtoisten kansainvélisten standardien kehittaja. Jéarjes-
ton perusti vuonna 1947 25 maan delegaatio, joka paatti luoda uuden kansainvélisen
jarjeston koordinoimaan ja yhteen sovittamaan eri puolilla maailmaa kaytossa olleet
teollisuuden standardit. Vuonna 2013 ISO standardijarjestolla on jasenid 164 maasta ja
3368 eri teknistd organisaatiota, jotka huolehtivat standardien kehittdmisesta. Talla
hetkell& on julkaistu jo yli 19 500 kappaletta standardeja, jotka kattavat l&ahes kaiken
teknologian ja liikketoiminnan aloilta. Elintarviketurvallisuuden, tietokoneiden ja maata-
louden kautta terveydenhuoltoon, ISO -standardeilla on vaikutusta kaikkien meidan

jokapaivaiseen elamaamme. [7]

5.2 Standardit ja asetukset

Erilaiset standardit ja asetukset ovat olleet osa elamaamme kaupanteossa jo satoja
vuosia. llman niita tekemillamme paéatoksilla ei olisi loogista perustaa. Ihmiset ovat tar-
vinneet oikeudenmukaisia ja tasavertaisia perusteita sille, miten maaritetadn esimer-
kiksi onko kulta puhdasta, hedelma kypsa tai kala tuore. Standardeja ei ole tarvittu ai-
noastaan aineellisiin asioihin, vaan myds kayttaytymiseen, kommunikointiin ja hallin-
toon. Standardit ovat kehitetty, jotta biologiset ja materiaaliset asiat toimisivat ja yhteis-
kunnat voisivat toimia sopusoinnussa keskenaan. Laadunhallinnan erilaiset standardit
ovat merkittdvassa roolissa. Ne kertovat meille, mita tai miten meidan pitaisi tehda ja
toimia. Standardeja kaytetaan arvioidessa, onko tuotettu tulos laadultaan hyva vai huo-

no. liman tata tuloksen laatua ei pystyttaisi maarittelemaan tasapuolisesti. [8. s. 40—-41].

ISO (International Organization for Standards) organisaatio on maaritellyt standardin

seuraavasti:

Standardit auttavat tekemaan tuotteiden ja palveluiden kehittamisen, valmistuk-
set ja toimittamisen entistéa tehokkaammaksi, turvallisemmaksi ja puhtaammaksi.
Ne helpottavat maiden valista kaupankayntia ja tasapuolistavat sitd. ISOn stan-
dardit suojaavat tuotteiden ja palveluiden kuluttajia, ja kayttdjia yleensakin - seké
yksinkertaistavat heidan elamaa. [9, s. 3]



Standardit helpottavat laadukkaan tuotteen maarittdmista, silla tiedetddn ennalta mita

tuotteelta odottaa. Kaikki taman ylimeneva lisda tuotteessa laadun tuntua.

5.3 1SO 9000

ISO/TC 176 on ISO:n tekninen komitea, joka vastaa 1SO 9000 -sarjan standardien ke-
hittamisesta ja yllapidosta. Komitean toimialana on yleisten laadunhallinnan standardi-
en laatiminen, joihin kuuluvat laatujarjestelmat, laadunvarmistus ja naita tukevat mene-
telmat. 1SO 9000 -standardisarja on yksi laadun kehittdmisen tarkeimmista tydkaluista.
Se korostaa laadunhallinnan kokonaisvaltaisuutta, ylettyen néin yrityksen koko toimin-
taketjulle. Perinteisesti laatu on aina liitetty tuotantoon ja tuotteeseen. 1SO 9000
-jarjestelman myota siirrytaan ajattelemaan laatua kaikilla yrityksen organisaatiotasoil-
la.

ISO -laatustandardeja ovat:

ISO 9000: Laadunhallintajarjestelmat. Perusteet ja sanasto.
. ISO 9001: Laadunhallintajarjestelmat. Vaatimukset.

o ISO 9004: Laadunhallintajarjestelmét. Organisaation johtaminen jatku-
vaan menestykseen. Laadunhallintaan perustuva toimintamalli.

° ISO 14001: Ymparistojarjestelmat: Spesifikaatio ja ohjeita sen kayttami-
seksi.
. ISO 14004: Ymparist6jarjestelmat: Yleisia ohjeita periaatteista, jarjestel-

mista ja tukea antavista menetelmista.

° ISO 19011: Johtamisjarjestelméan auditointiohjeet.

5.4 Laadunhallinnan periaatteet

Yrityksen johdolla on kaytdssa ISO/TC 176:n tunnistamia, keskeisia 1SO 9000
-laadunhallintaperiaatteita kahdeksan kappaletta. Alla luetellut periaatteet muodostavat
perustan koko ISO 9000 -sarjan standardeille. Organisaation johdon tulisi soveltaa nai-

ta periaatteita johtaessaan organisaatiota entistéa parempiin suorituksiin.
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Asiakaskeskeisyys

Yritystoiminnan olennainen osa ovat asiakkaat. Siksi asiakaskeskeisyyden pitaisi olla
tarkedna osana yrityksen strategiassa. Organisaation tulisi ymmartaé asiakkaiden ny-
kyiset ja tulevat tarpeet, tayttdd asetetut vaatimukset ja pyrkid ylittdmaan asiakkaan
odotukset. Sen tulisi seurata, kerata tietoa ja analysoida sitd seka osata kayttaa saatu
tieto prosessien parantamiseen. Yritystoiminta on laadukasta jos asiakas on tyytyvai-

nen tuotteeseen ja tama johtaa lisdksi asiakassuhteiden jatkuvuuteen.

Johtajuus

Johtajat maarittavat organisaation tarkoituksen ja suunnan. Tdman vuoksi heidan tulisi
luoda ja yllapitéda sisaista ilmapiirid, jossa henkildstd voi taysipainoisesti osallistua or-
ganisaation tavoitteiden saavuttamiseen. Johtajien asenne ja ymmarrys heijastuu kaik-

keen tekemiseen, ja nain ollen he luovat esimerkin koko yrityksen organisaatiolle.

Henkiloston sitoutuminen

Henkildstd organisaation eri tasoilla on yrityksen keskeisin voimavara. Taysipainoinen
osallistuminen tyéhdén mahdollistaa henkilékohtaisten kykyjen hyddyntdmisen. Kun
organisaatioon kuuluvat henkilét ovat sitoutuneita ja motivoituneita, he osallistuvat in-
nokkaasti toimintaan, edistavat tavoitteita innovatiivisesti sekd pyrkivat jatkuvaan pa-

rantamiseen.

Prosessimainen toimintamalli

Haluttu tulos saavutetaan tehokkaasti, kun toimintoja ja niihin kaytettavia resursseja
johdetaan erillisind prosesseina. Tulokset ovat entistéa parempia, johdonmukaisempia ja
helpommin ennustettavissa. Kun resursseja osataan kohdentaa oikeisiin paikkoihin,
saadaan kustannuksia alemmaksi ja suoritusaikoja lyhyemmiksi.

Jéarjestelmallinen johtamistapa

Toisiinsa liittyvien prosessien muodostaman jarjestelman tunnistaminen, ymmartami-

nen ja johtaminen parantaa organisaation vaikuttavuutta ja tehokkuutta. Liséksi ne aut-
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tavat yritystd saavuttamaan tavoitteensa. Talla saavutetaan sidosryhmien luottamus

organisaation johdonmukaisuuteen, vaikuttavuuteen ja tehokkuuteen.

Jatkuva parantaminen

Organisaation pysyvana tavoitteena tulisi olla kokonaisvaltaisen suorituskyvyn jatkuva
parantaminen. Koko organisaation toimintaa parantamalla pyritddn saavuttamaan Kil-
pailijoita parempi suorituskyky. Parannustoimenpiteet suunnataan kaikille tasoille orga-

nisaation strategisia tavoitteita kohden.

Tosiasioihin perustuva paatéksenteko

Paatokset perustuvat keratyn tiedon ja informaation analysoitiin. Aiempien paatosten
vaikuttavuutta voidaan osoittaa paremmin viittaamalla tosiasioista koostuviin tallentei-
siin. Mielipiteiden ja paatdsten katselmointi, kyseenalaistaminen ja muuttaminen on

entista helpompaa.

Molempia osapuolia hy6dyttavat toimittajasuhteet

Organisaatio ja sen toimittajat ovat riippuvaisia toisistaan ja molempia osapuolia hy6-
dyttavat suhteet lisaavat kummankin osapuolen kykya tuottaa lisdarvoa. Osapuolten
yhteiset reaktiot markkinoiden tai asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin ja odotuksiin ovat

joustavia ja nopeita. Yhteisty6lla on helpompi optimoida resurssit ja kustannukset.

6 ISO 9001 -laadunhallintajarjestelma

6.1 Yleista

ISO 9001 on laadunhallintajarjestelman vaatimuksia koskeva standardi, jonka nako-
kulmana on asiakastyytyvaisyys ja sen tayttyminen. Siina méaaritellyt vaatimukset ovat
yleisia ja nain tarkoitettu kaikentyyppiselle ja -kokoisille organisaatioille riippumatta nii-
den myymista tuotteista tai palveluista. Se antaa jarjestelmallisen tavan miettia ja koota
yrityskohtaisen, standardin mukaisen laatujarjestelman. ISO -9001 standardin avulla

pyritddn vahentamaan virheitad sekd estamaan niiden syntymista jatkossa. [1, s. 8-12.]
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Kuvassa 2 on esitetty prosesseihin perustuvan laadunhallintajarjestelman perusidea, ja
siind kuvataan eri prosessien valisia yhteyksid. Kuva osoittaa, ettd asiakkaan asetta-
malla panoksella on suuri vaikutus siihen, mitkéa vaatimukset maaritelladn prosessien
lahtotiedoiksi. Horisontaalisesti esitetty prosessimalli etenee asiakkaan tarpeista ja
odotuksista asiakastyytyvaisyyteen.

Johto asettaa organisaatiolle tavoitteet. Riittavat ja oikeanlaiset resurssit ja niiden hal-
litseminen mahdollistavat tavoitteiden toteuttamisen. Asiakkaan asettamat vaatimukset
eli panos jalostuu organisaatiossa erilaisten, kuitenkin toisiinsa vahvasti liittyvien, pro-
sessien myota vaatimusten mukaiseksi tuotteeksi. Valmis tuotos eli tuote toimitetaan
asiakkaalle. Erilaiset asetetut mittarit antavat tietoja tavoitteiden toteutumisesta, pro-
sessien tehokkuudesta, tuotteiden ominaisuuksista ja asiakastyytyvaisyydesta. Tiedot

ja analyysit kasitellaédn johdon katselmuksissa. [10]

Laadunhallintajarjestelman jatkuva parantaminen

- — = = ——— = = Johdon vastuu
Resurssienhallinta Mittaus, analysointi
ja parantaminen [~

-——[Tuotteen @I—{ Tuote
| toteuttaminen

Aslakkaat

Asiakkaat = = = = = Tyytyvaisyys

, Panos
Vaatimukset

’ Tuotos

Selite

— s Lisdarvoa tuottavat toiminnot
— — —m= Informaatiovirta

Kuva 2. Prosesseihin perustuvan laadunhallintajarjestelman malli [1, s.10]
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6.2 1SO 9001:2008

ISO 9001:2000 -standardi tarkastettiin uudelleen marraskuussa 2008 ja siihen tehtiin
pienia muutoksia lahinna termistéon ja yhteensopivuuteen I1ISO 14001 -standardin
kanssa. Talléin se sai myos peraédnsa ISO -organisaatiolle tyypillisen paivitysmerkinnan
ISO 9001:2008. Tama laadunhallintastandardi maarittada laadunhallintajarjestelmien
vaatimukset ja se on suunniteltu tehokkaamman lilketoiminnan luomiseksi. Standardin
avulla organisaatio osoittaa kykynsa toimittaa johdonmukaisesti tuotteita, jotka tayttavat
asiakasvaatimukset seka tuotetta koskevat lait ja viranomaisten maaraykset. Lisaksi
organisaatio pyrkii lisédmaan asiakastyytyvaisyytta kayttamalla vaikuttavasti laadunhal-
lintajarjestelmaa. 1SO 9001:2008:n merkittdvin vaatimus on se, ettd organisaatio pystyy

jatkuvasti parantamaan itse&an.

6.3 Laadunhallintajarjestelman merkitys yritykselle

Laadunhallintajarjestelmad antaa raamit koko organisaation toiminnalle, lisaksi se hel-
pottaa toiminnan hahmottamista ja lisda valmistettavan tuotteen laatua. Kun yrityksen
prosessit dokumentoidaan standardin mukaisesti, niiden sisaistaminen, ymmartaminen
ja kehittaminen helpottuvat. Lisdksi dokumentointi auttaa I6ytamaan prosessien ongel-
makohdat nopeammin. Toimivalla laadunhallintajarjestelman avulla saavutetaan henki-
[6stdn yhteistytn ja motivaation kasvattamista sekd asiakkaiden luottamuksen lisdan-

tymista yrityksen toimintaa kohtaa.

6.4 Organisaatio mukana muutoksessa

Yritystoiminnassa on perinteisesti totuttu kynnistdamaan muutokset johtajavetoisesti.
Organisaation johto maarittaa strategiat ja tavoitteet. Taman paivan jatkuvassa muu-
toksessa toimivalle yritykselle taméa kaytantd ei enaa riitd. Koko organisaation on osal-
listuttava kehityksen seuraamiseen ja uusien ideoiden luomiseen. Nain ollen voidaan
sanoa, etta muutosten toteuttaminen jalkautetaan yh& alemmas organisaatiossa. Ei siis
tyydyta vain seuraamaan muutoksia vaan ollaan jokaisella organisaation tasolla muka-

na muutosten aikaansaamisessa. [11, s. 14.]



14

6.5 Laadunhallintajarjestelman toteuttamisprosessi

Ensimmaisena tehtavana laadunhallintajarjestelméaéa rakennettaessa on tehtava sel-
vaksi, mitd laatujarjestelmat ja niitd koskevat vaatimukset ovat. Tana varten on ole-
massa lukuisia Kirjallisia teoksia seka materiaalia Internetissd. Myds monet konsultti-

toimistot ovat erikoistuneet laadunhallintajarjestelmien raataldintiin pk —yrityksille.

Laadunhallintajarjestelman tarkoituksena ei ole muuttaa yrityksessd kaytdssa olevia
toimintatapoja uusiin. Siksi on tarke&a tarkastella yrityksen nykyisia tapoja toimia. N&ain
saadaan selville mitd dokumentointeja, lomakkeita ja toimintatapoja yrityksella on jo
kaytdssa. Laadunhallintajarjestelméan tarkoitus ei ole turhaan kasvattaa yrityksen taak-
kaa paperitoité lisdamalld. Useissa tapauksissa pienilla muutoksilla olemassa oleviin
dokumentteihin ja niiden kayttdon voidaan toiminta saada niiltéd osin laatujarjestelméan
edellyttavalle tasolle. [4, s.14.]

Laadunhallintajarjestelmaa voidaan alkaa rakentaa monilla eri tavoilla. ISO 9001 pk-
yrityksille. Mita tehda? -kirjassa on annettu esimerkki siitd, kuinka jarjestelmaa voisi

alkaa rakentaa [9, s.165—-166]. Tahan prosessiin kuuluu kolme eri vaihetta:
Kehittaminen - toiminnan tarkastelu
. Tarkastellaan yrityksen tarkeimpia toimintoja ja prosesseja (eli toiminnas-
sa kulkevat tydvirrat) ja laaditaan niista luettelo.
° Ratkaistaan ottaen huomioon tama luettelo, rajataanko joitakin toimintaan

soveltumattomia vaatimuksia ulkopuolelle. Nam& mahdolliset rajaukset
taytyy perustella laatukasikirjassa.

Toteutus - Laadunhallintajarjestelman kayttdéonotto

o Otetaan kaikki henkildstoon kuuluvat mukaan laadunhallintajarjestelméan
rakentamiseen pyytamalla heitd kuvaamaan kirjallisesti omat tydtehta-
vansa.

o Kootaan ndma asiakirjat tarkeimmista toiminnoista ja prosesseista tehdyn
luettelon mukaiseen jarjestykseen.

. Vertaillaan standardia ja tarkeimpien toimintojen ja prosessien luetteloa.

. Sovelletaan standardia ja laadunhallintajarjestelmaa.
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. Pidetd&n laadunhallintajarjestelma yksinkertaisena ja toimivana.

Yllapito - Laadunhallintajarjestelman yllapito ja parantaminen

. Tarkastellaan laadunhallintajarjestelmésta saatavaa palautetta. Otetaan
palaute huomioon suunnitelmien ja toimintojen parantamiseksi.

. Tarkkaillaan ja mitataan muutoksia, jotta tiedetdén, mita on saatu aikaan.

6.5.1 Rakenne

ISO 9001 -standardi maarittelee laadunhallintajarjestelman rakenteen kuvan 3 mukai-
sesti. Standardin kohta 0 Johdanto ei sisédlld mitaan vaatimuksia, joten sita ei kayteta
arvioitaessa laadunhallintajarjestelmén standardinmukaisuutta. Laadunhallintajarjes-
telmén vaatimukset méaaritellaédn kohdassa 1 Soveltamisala. Kohdan 2 Viittaukset ovat
asiakirjoja joihin standardissa viitataan silloin kun ne ovat valttamattémia standardin
soveltamiseksi. Termit ja maaritelmat kohdassa 3 tarkoittavat standardeissa kaytettyja
ilmaisuja ja kasitteita, kuten tuote tai organisaatio. On tarkeaa tietdd termien merkitys ja
selventdd miten termeja on kaytetty. Tama auttaa selvittdmaa onko ne ymmarretty
oikein. Kohdat 4 - 8 muodostavat varsinaisen laadunhallintajarjestelman rungon. Kohta
4 Laadunhallintajarjestelma selvennetdén tarkemmin opinnaytetyésséd kohdassa 4.6.
Kohdat 5-8 kaydaan tarkemmin I&pi opinndytetydn kohdassa 5.Laatukasikirja.
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Johdanto
Soveltamisala
Wiittaukset
Termit ja maantelmat
Laadunhallintajarjestelma
4.1 Yleiset vaatimukset
4.2 Dokumentointia koskevat vaatimukset
5 Johdon vastuu
5.1 Johdon sitoutuminen
5 2 Asiakaskeskeisyys
5.3 Laatupolitikka
5.4 Suunnittelu
5.5 Vastuut, valtuudet ja viestint3
5.6 Johdon katselmus
6 Resurssienhallinta
5.1 Resurssien varaaminen
5.2 Henkildstoresurssit
6.3 Infrastruktuun
6.4 Tydympansto
T Tuctteen toteuttaminen
7.1 Tuoiteen toteuttamisen suunnittelu
7.2 Asiakkaaseen littyvit prosessit
7.3 Suunnittelu ja kehittaminen
7.4 Ostotoiminta
7.5 Tuotanto ja palveluiden tuottaminen
7.6 Seuranta- ja mittauslaitteiden ohjaus
3 Mittaus, analysointi ja parantaminen
8.1 Yleista
8.2 Seuranta ja mittaus
8.3 Poikkeavan tuctteen ohjaus
8.4 Tiedon analysointi
8.5 Parantaminen

R R L R

Kuva 3. SO 9000 -standardin sisaltd

6.5.2 Dokumentointi

Riittavan dokumentoinnin avulla organisaatio varmistaa ja todistaa omaan kayttéonsa
sekad ulkopuolisille sidosryhmille, ettéa laadunhallintajarjestelma on kaytéssa ja toimii
halutulla tavalla. Dokumentoinnin laajuus voi olla erilainen eri organisaatioissa. Siihen
vaikuttavat organisaation koko ja toimiala, henkilosto ja sen patevyydet seka prosessi-
en monimuotoisuus. Standardin mukaan laadunhallintajarjestelman dokumentointiin

tulee sisaltya seuraavat dokumentit:

. organisaation laatupolitikka ja laatutavoitteet
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. laatukasikirja
. standardin edellyttamat menettelyohjeet ja tallenteet

. asiakirjat, jotka organisaatio on maarittanyt prosessien hallinnan, suunnit-
telun ja ohjauksen kannalta tarpeellisiksi

Yksittdinen asiakirja voi siséltédd yhta tai useampaa menettelya koskevia vaatimuksia,
ja yhtéa dokumentoitua menettelya koskevat vaatimukset voivat siséltya yhteen tai use-

ampaan asiakirjaan. [12, s. 52]

Dokumentointi voidaan tehda kayttden mita tahansa tietovalinettd. Usein suurin osa
dokumenteista on séhkdisessd muodossa ja vain pieni osa paperitulosteina. Myos
esimerkiksi video-ohjeita tydvaihteista voidaan kayttdd dokumentoinnissa. Tarkeada
etenkin paperidokumentoinnissa on huomioida ajantasaisuus. Asiakirjoissa tulee olla

maininta versiosta sekd mahdollisten muutosten tai paivitysten tekoajankohta.

Standardin edellyttamien toimintaohjeiden lisédksi organisaation on varmistettava, etta
silla on dokumentoituna erilaisia menettelyohjeita seuraavista standardin kohdista.

. 4.2.3 Asiakirjojen hallinta

o 4.2.4 Tallenteiden hallinta

. 8.2.2 Siséainen auditointi

° 8.3  Poikkeavan tuotteen ohjaus

° 8.5.2 Korjaava toimenpide

o 8.5.3 Ehkaiseva toimenpide.
Ylla mainitun luetelman kohdat ovat standardin ainoat vaatimukset menettelyohjeiden
laatimisesta. Nama vaatimukset voidaan myos yhdistdd yhteen tai useampaan menet-

telyohjeeseen. Muiden menettelyohjeiden tarpeesta organisaatio on vapaa paattamaan
itse. [12, s. 53]

Oleellista on, etta henkilostolla on kaytettavissa se informaatio, jota se tyossaan tarvit-
see. Nama asiakirjat tulisi olla helposti I0ydettavissa ja kaytettdvissa. Tallaisia organi-

saatiossa tarvittavia asiakirjoja ovat esimerkiksi
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. ty6- ja toimintaohjeet

. kayttdohjeet

o viranomaisten vaatimukset

o toimialan standardit

. tuotantosuunnitelmat ja -kaaviot
o piirustukset

. toimittajien tuoteluettelot

Dokumentaation tulisi kuvata riittavalla tarkkuudella, kuka tekee mita, missa, milloin ja
milla tavoin. Se ei saa olla vain organisaation johdon luoma toivomuslista tai unelmatila
siitd miten asiat haluttaisiin hoidettavan, vaan sen tulisi realistinen ja selked kuvaus

todellisesta kaytadnnon tyosta. [10]

6.6 Laadunhallintajarjestelméan laatimiseen ja kayttéonottoon liittyvia ongelmia

Yleisimmaksi ongelmaksi laadunhallintajarjestelmén laatimis- ja sisddnajovaiheessa on
organisaation asenteet. Jarjestelman mukana tulevien uusien vaatimusten omaksumi-
nen saattaa nostattaa huomattavaakin vastarintaa, mikali niitd ei osata perustella kyllin
kattavasti ja vakuuttavasti. Asenteiden muuttaminen edellyttdd useimmissa tilanteissa
asenteiden muokkaamista sek& koulutusta uusien asioiden omaksumiseksi. Tarkeana
tavoitteena on asettaa yritykselle laadunhallintajarjestelman tavoitteet ja kertoa ne sel-
keasti koko organisaatiolle. Nain kun tavoitteet on tiedostettu ja osoitettu on niiden

omaksuminen omaan tybnkuvaan helpompaa. [13, s. 14.]

Suuri riski on myds tehda laadunhallintajarjestelmasta liian raskas ja monimutkainen.
Silloin organisaatio voi turhautua ja kokea jarjestelman liian hankalaksi kayttdd. Nain
saatetaan vain yllapitéda raskasta jarjestelmaa yrityksen ulkopuolelta tulevan painostuk-
sen takia, mutta sen kaytto ei levid organisaation johtoa pidemmalle. On tarkeda, etta
laadunhallintajarjestelma on mitoitettu organisaation kokoon néhden oikein ja raataloity
yritykselle juuri sopivaksi. Jarjestelman laatijan tulisi tuntea yrityksen menneisyys ja

nykytila. Vain néilla tiedoilla on mahdollista panostaa tulevaisuuteen.
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6.7 Tavoitteeksi jatkuva kehittyminen

Organisaation tulisi pyrkia jatkuvaan kehittymiseen. Yrityksen johdon tulisi tehda mm.

seuraavia asioita saavuttaakseen taman:

. tehda pitkén aikavalin suunnitelmat. Pohditaan esimerkiksi mihin suun-
taan yritystd halutaan vieda, pyritddnko uusille markkina-alueille, mikéa
panos annetaan tuotekehitykseen. Pyritddn luomaan innovatiivinen, ta-
voitteellinen ja kaikin puolin hyva tydymparistd koko organisaatiolle.

. seurata yrityksen toimintaymparist6a, kilpailijoita, mahdollisia uusia lakien
ja asetusten voimaantuloja, kansainvélista ja kansallista taloustilannetta.
Seurannan pohjalta tehda analyyseja ja paatelmia.

. luoda toimittajien, yhteistyokumppaneiden ja muiden sidosryhmien kans-
sa molempia osapuolia hyodyttavia, tyydyttavia ja kunnioittavia suhteita.
Olla usein yhteydessa sidosryhmiin, pysya ajan tasalla muutoksissa seka
kertoa oman organisaation toiminnasta ja suunnitelmista

° maarittaa ja tiedostaa liiketoimintaan liittyvat riskit. Kirjata ne ja luoda stra-
tegia jolla niitéa voidaan hallita.

. ennakoida tulevat resurssitarpeet. Selvittaa ajoissa tarvitaanko uusia ko-
neita tai laitteita, lisdd henkilokuntaa tai uudistaa tietojarjestelmia. Tarvit-
tavien patevyyksien yllapito ja paivitykset, esimerkiksi hitsauspatevyydet.

° pitad saanndllisin véliajoin arviointeja organisaation sovittujen yhteisten
menettelyjen ja suunnitelmien noudattamisesta. Naiden arviointien pohjal-
ta reagoida nopeasti tarvittaviin korjaaviin ja ehkaiseviin toimenpiteisiin.

7 Laatukasikirja

7.1 VYleista

Organisaation tulee tehda ja yllapitaa laatukasikirjaa, joka antaa informaatiota yrityksen
laadunhallintajarjestelmasta. Kasikirja voi olla tarkoitettu pelkdstaan oman henkilékun-
nan kayttéon. Se voi olla myds avoin yhteistyékumppaneiden saatavissa oleva tai jopa
Internetissa jaettava Tama on taysin organisaation paatettavissa oleva asia. Avoimeen
laatukasikirjaan ei tulisi laittaa mitdan luottamuksellista tietoa yrityksesté tai organisaa-

tiosta.
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Laatukasikirjasta tulee kayda ilmi laadunhallintajarjestelman soveltamisala seka mabh-
dolliset rajaukset perusteluineen, menettelyohjeet tai viittaukset niihin ja kuvaukset laa-
dunhallintajarjestelman prosessien valisista vuorovaikutuksista. Naiden vaatimusten

liséksi kasikirjaan voidaan siséllyttaa tietoja esimerkiksi seuraavista asioista:

. organisaation tarkoitus ja toiminnan tavoite
. laatupolitiikka ja laatutavoitteet

o kuvaus yrityksesté ja organisaatiosta

. kuvaukset vastuista ja valtuuksista

. kuvaus dokumentoinnista ja sen sailytyksesta

Laatukasikirjan ei tarvitse sisaltaa kaikkea dokumentointia; kasikirjaan laitetaan talléin
viittaus siitd, missd dokumentti sijaitsee. Ohjeiden ja suunnitelmien sailyttaminen erilli-
sind on usein kaytannollisempaé ja helpompaa. Organisaatio voi rajata osan sisaltoa,

mutta rajausten yksityiskohdat taytyy perustella.

Oikeanlaisista palasista keratty ja standardin mukaisesti laadittu kasikirja on mita par-
hain apuvaline yritykselle. Yhdesta kirjasta 16ytyy niin yrityksen strategiat, suunnitelmat

kuin tavoitteet tulevaisuudessa.

7.2 Johdon vastuu

Koko yrityksen henkilokunnan taytyy ymmartaa kaytdssa oleva laatupolitiikka, seka se
kuinka laatupolitiikka vaikuttaa heihin ja heidan asemaansa laadunhallintajarjestelmas-

sa. Yrityksen johdon pitaa paattaa kuinka tama tavoite saavutetaan.

7.2.1 Johdon sitoutuminen

Johdon tulee sitoutua laatujarjestelmén noudattamiseen, tukemaan sen kehittamista ja
osallistumaan itse kehittamiseen. Johto viestittda erilaisten asiakas- ja viranomaisvaa-
timusten seka lakien tayttymisesté ja tarkeydestad, maarittelee kayttssa olevan laatupo-
litikan ja laatutavoitteet, suorittaa johdon katselmuksia ja varmistaa ettd kaytossa ole-

vat resurssit riittavat tavoitteiden saavuttamiseksi.
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7.2.2 Asiakaskeskeisyys

Yrityksen koko organisaation toiminnan lahtokohtana on asiakaskeskeisyys. Johdon
pitaa olla tietoisia markkina-alueesta ja sen muutoksista ja sen tulee kyeta méaarittele-
maéan uudet potentiaaliset asiakasvaatimukset [12, s. 29]. Jotta yritys pystyy paranta-
maan kykyaan vastata asiakasvaatimuksiin, sen tulee kiinnittdd huomioita erityisesti
markkinatutkimuksiin, kilpailijavertailuihin ja asiakaspalautteisiin. Asiakkaiden kuuntelu
ja saatu palaute on erittdin tarkea keino laadukkaan liiketoiminnan kehittdmiseen. Vain
asiakkaalta voidaan saada tietoa siitd, kuinka tuote toimii oikeasti k&ytanndssa pitem-
malla aikavalilla ja olisiko tuotteessa mahdollisesti jotain ominaisuuksia johon haluttai-

siin muutosta.

7.2.3 Laatupolitikka

Johdon tulee luoda laatupolitiikka, josta selviaa toiminnan periaatteet ja joka luo suun-
nan koko yritystoiminnalle. Laatupolitikka osoittaa organisaation ja erityisesti organi-
saation johdon sitoutumisen vaikuttavaan laadunhallintaan, tdmén takia johdon taytyy
my0s osoittaa sitoutumistaan tahan politikkaan. Koko organisaation tulisi olla tietoinen
laatupolitiikasta ja niista velvollisuuksista, joita se heidan toiminnalleen asettaa. Jotta
laatupolitikka pysyy vaikuttavana, tulisi se olla dokumentoituna. Se olisi lisdksi hyva
ottaa myo6s saanndllisesti huomioon esimerkiksi johdon katselmuksien yhteydessa ja

tarvittaessa uusia tai taydentaa. [4, s. 31-32].

Yrityksen laatupolitikassa tulee maaritell& seuraavat asiat:

o sitoutuminen laatuun
o sitoutuminen jatkuvaan laadunhallintajarjestelman parahtamiseen
° laatutavoitteiden asiayhteys

° organisaation tavoitteiden ja sen asiakkaiden vaatimusten yhteys toisiinsa
[12, s. 65].

7.2.4 Suunnittelu ja laatutavoitteet

Organisaation johdolla on velvollisuus varmistaa, etta laatua koskevat tavoitteet on

oikein asetettu eri organisaatiotasoille. Jotta tdma toteutuisi, on myds varmistuttava,
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ettd laadunhallintajarjestelma on suunniteltu siten, etté kirjatut laatutavoitteet on mah-
dollista saavuttaa. Lisaksi on huolehdittava laadunhallintajéarjestelmé&n pysymisesta
eheadnda kokonaisuutena ja siitd ettd se sailyttdad vaikuttavuutensa muutoksia tehtdessa.

Asetetut tavoitteet eivat saa olla liian yleisia, vaan niiden tulee liittya organisaatiolle ja
sen asiakkaille tarkeisiin asioihin. Asetetuista tavoitteista kannattaa laatia aikataulu
jossa seurataan niiden saavuttamista. Laatutavoitteet taytyy olla mitattavissa. Niiden
pitaisi perustua tuotteen tai prosessin nykyisen tilan analysointiin, ja niiden tarkoitus on

parantaa tulosta mitattavissa olevilla tavoilla [12, s. 66—67].

7.2.5 Vastuut, valtuudet ja viestinta

PK -yrityksessa on rajallinen maara henkiléstéa kaytettavissa vastuiden, valtuuksien ja
viestinnan tekemiseen. Niissa on usein tarvetta jakaa tehtavia ja vastuita, ja henkilo-
kunnan on kyettava lisaksi tekemaan tarvittaessa toistensa toitd. Varahenkilésuunni-
telmat ovat tarpeellisia lomien aikana, johtajien poissa ollessa tai sairastapauksissa.
Jokaisen tulisi tietdaa, mitd hanen odotetaan tekevan (vastuut) ja mitd han voi tehda
(valtuudet). Lisaksi tulee varmistaa, etta kaikki tietéavat, missd omat vastuut ja valtuudet
loppuvat ja toisen henkilon alkavat. Vastuut ja valtuuden on dokumentoitava esimerkik-
si toimenkuvauksiin tai organisaatiokaavioihin. Kuvausten ei tarvitse olla yksityiskohtai-
sia ja monimutkaisia. On tarke&d, ettd kuvaukset selkeasti vastaavat todellista tilannet-
ta ja jattavat riittavasti likkumavara. [4, s. 30-31; 2, s. 69.]

7.2.6 Johdon katselmus

Johdon tulee suorittaa ennalta suunnitelluin valiajoin katselmus, jossa varmistetaan,
ettd laadunhallintajarjestelma on edelleen soveltuva, asianmukainen ja vaikuttava. Kat-
selmuksen avulla 16ydetddn mahdolliset epékohdat ja mietitddn toimenpiteet niiden
korjaamiseksi. Katselmukset tulee dokumentoida, ja niista tulee kayda ilmi [&pikaydyt
asiat, tehdyt paatokset ja tavoiteaikataulut.

Johdon katselmus on tarkeé toiminto laadunhallintajarjestelmén toiminnan varmistami-

seksi. Katselmuksessa tarkastellaan esimerkiksi seuraavantyyppisia asioita:

. laadunhallintajarjestelman toimivuus seka onko tarpeen tehdd muutoksia
odotettavissa olevien asiakasvaatimusten ja markkinoiden perusteella.
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. onko asetetut tavoitteet saavutettu
. prosesseja mittaavien tietojen analysointi
. asiakaspalautteet, havaitut poikkeamat ja ongelmat

. resurssien riittavyys (henkilostd, koneet, laiteet, materiaali ja infrastruk-
tuuri)

. sisaisten ja ulkoisten auditointien tulokset

. edellisten katselmusten keskeneraiseksi jaéneet asiat.

7.3 Resurssit

Resurssienhallinta on yksi laadunhallintajarjestelman tarkeimmista osa-alueista. liman
oikein mitoitettuja resursseja tyon tekeminen sovitussa aikataulussa ja laatutasossa on

kaytdnndssad mahdotonta.

Organisaation tulee yllapitaa riittavasti resursseja liiketoiminnan ja laadun varmistami-
seksi. Mikali resursseja ei ole kaytettavissa tarpeeksi, saattaa toiminta hidastua ja pa-

himmassa tapauksessa aiheuttaa ongelmia tuotteen laatuun.

7.3.1 Resurssien varaaminen

Organisaation tulee méaaérittda ja varmistaa, etta resursseja on kaytossa riittavasti. Niita
tarvitaan laadunhallintajarjestelman toteuttamiseen ja ylapitoon seké jarjestelman vai-
kuttavuuden jatkuvaan parantamiseen. Lisaksi resursseja tulee varata asiakastyytyvai-
syyden lisaamiseen tayttamalla asiakkaan vaatimukset. [12, s. 76.] Resurssien tarvetta
tulee seurata sdanndllisesti esimerkiksi johdon katselmusten yhteydessa. Taman lisak-
si riittavien resurssien huomioiminen on tarkeaa isoja tarjouksia tai sopimuksia tehdes-

sa.

7.3.2 Henkilostoresurssit

Johdon tulee huolehtia siitd, etta organisaatiossa on riittavasti tyontekijoitd suoritta-
maan annettuja tehtavia ja ettd tyontekijalla on riittava patevyys kyetékseen suoritta-

maan tehtavat. Patevyyden katsotaan muodostuvan tyon kautta hankitusta koulutuk-
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sesta, taidoista ja kokemuksesta. Yhdella henkil6lla ei tarvitse olla kaikkia néitd ominai-

suuksia, vaan ainoastaan ne, joita han tarvitsee tehtéviensa suorittamiseen. [12, s. 77.]

7.3.3 Patevyys, koulutus ja tietoisuus

Organisaation tulee:

. maaritella millainen patevyys tulee olla niilla henkil6illa, jotka tekevat tuo-
tevaatimusten tayttymiseen vaikuttavia tehtavia

. tarjota tarvittaessa koulutusta, tai ryhtya muihin toimenpiteisiin, jotta tarvit-
tava patevyys saavutetaan

o arvioida toimenpiteiden vaikuttavuus

. varmistaa, ettd henkilostd on tietoinen tyttehtaviensd merkityksesta ja
tarkeydesta ja siitd miten jokaisen antama panos vaikuttaa laatutavoittei-
den saavuttamiseen

. yllapitdd dokumentteja koulutuksista, taidoista ja kokemuksista [12, s.78].

7.3.4 Infrastruktuuri

Infrastruktuuriin kuuluvia osia ovat rakennukset, tyétilat ja valineistot, prosessivélineet,
seka laitteet ja ohjelmistot ja lisaksi viela tukipalvelut, kuten tietojarjestelmat, kiinteisto-
huolto tai kuljetuspalvelut. Organisaation tule maarittéd ja hankkia riittava infrastruktuu-

ri, jolla asetetut asiakasvaatimukset tayttyvét ja yllapitaa sita.

7.4 Tuotteen toteutus ja suunnittelu

Tuotteen toteutus tarkoittaa prosessia, jossa tuote valmistetaan tai palvelu toimitetaan.
Sita varten tulee suunnitella ja kehittda erilaiset prosessit joita tarvitaan tuotteen teke-
miseksi. Organisaation tulee maarittaa tuotteelle asetettavat laatutavoitteet ja vaati-
mukset, luoda niiden pohjalta tarvittavat prosessit seka hankkia tarvittavat resurssit.
Liséksi tulee suunnitella tuotekohtaiset tarvittavat seuranta-, kelpuutus-, mittaus-, tar-
kastus- ja testaustoimenpiteet, seké yllapitaa dokumentteja joista voidaan tarvittaessa
osoittaa tuotteen tayttavan asetetut vaatimukset. Tuotteen toteuttamisen suunniteluun
vaikuttaa se, onko valmistettava tuote tai toimitettava palvelu toistuva vai projektin

omainen kerran tehtava tuote. Mikali tuote on toistuva ja sen valmistaminen on rutiinin-
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omaista, voidaan tuotteen toteutuksen suunnittelu tehdd esimerkiksi laatukasikirjan
yhteyteen ja tarvittaessa viitata tdhan asiakirjaan. Jos kyseessé on projektiluontoinen
kerran tehtava tuote, on tarpeen suunnitella jokainen uusi projekti erikseen. [12, s. 84—
86.]

7.4.1 Asiakkaaseen liittyvat prosessit

Tuotteen toteuttamiseksi organisaation tulee maarittaa seuraavat asiakasta huomioivat

asiat:

. asiakkaan maarittelemat vaatimukset, toimitusehdot ja toimituksen jalkei-
set toimenpiteet, kuten takuut, kunnossapidot tai lisdpalvelut

. vaatimukset joita tuotteen kaytt6 tai valmistus edellyttda, mutta joita asia-
kas ei ole valttamatta huomioinut

° tuotetta koskevat viranomaisten asettamat lait ja vaatimukset
. lisdvaatimukset, jotka organisaatio katsoo tarpeellisiksi

. kaytettava viestinta tuoteinformaatiossa, tiedusteluissa, sopimuksissa ja
tilauksessa, seka asiakaspalvelussa [12, s. 86—87.]

7.4.2 Suunnittelu ja kehittdminen

Organisaation tulee suunnitella ja ohjata tuotteen suunnittelua ja kehittamista. Tata
varten tulee maaritella suunnittelun ja kehittamisen eri vaiheet, katselmukset ja kelpuu-
tukset, seka vastuut ja valtuudet. Tama standardin kohta koskee vain niitd organisaati-
oita joissa tehddan suunnittelua ja kehittdmistd. Monissa organisaatioissa, kuten Re-
tomec Oy:ssa ei varsinaisesti suunnitella tuotteita tai palveluita, vaan sovelletaan, muu-
tetaan tai muokataan hyvaksi osoittautuneita malleja ja prosesseja asiakasvaatimusten
mukaisiksi. [12, s. 90-91.]

7.4.3 Ostotoiminta

Ostotoiminnalla on suuri vaikutus koko organisaation kykyyn toimia laadukkaasti ja
tehokkaasti. Organisaation tulee varmistaa, etta ostettu tuote maarittaa asetetut vaati-
mukset sekd maarittda mahdolliset kriteerit ja tarkastukset sen mukaisesti miten ostet-

tava tuote vaikuttaa lopulliseen tuotteeseen. Hankinnoista vastaavan tulisi varmistaa,
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ettd saatavilla ovat parhaat toimittajat ja katkeamattoman materiaalivirran takaava

asianmukainen kapasiteetti.

7.4.4 Tuotanto ja palveluiden tuottaminen

Organisaation tulee varmistaa, ettd seuraavat tuotannon panokset ovat saatavilla tuot-

teiden ja palveluiden tuottamiseen hallituissa olosuhteissa:

) tuotevaatimukset

o suunnittelutoimintojen tuotokset, kuten laatu- ja ohjaussuunnitelmat, aika-
taulut, tydohjeet ja seuranta- ja mittauslaitteet

° varatut resurssit, kuten patevditynyt henkilostd seka laitteet ja tilat

° ostetut tavarat ja palvelut [14, s. 70-71.]

Tarkeinta tuotteiden ja palveluiden tuottamisessa on itse tuote. Sen pitdé olla seka or-
ganisaation etta asiakkaan sopimien vaatimusten mukainen. Toissijaisia tuotoksia ovat
tallenteet ja muut naytot, jotka osoittavat, etta tuote on valmistettu ohjatuissa olosuh-

teissa suunniteltujen prosessien mukaisesti.

7.4.5 Seuranta- ja mittauslaitteistojen ohjaus

Organisaation tulee maaritella suoritettavat seurannat ja mittaukset seka tarvittavat
seuranta- ja mittauslaitteistot, joiden avulla osoitetaan, ettd tuote tayttdd maaritellyt
vaatimukset. Lisaksi tulee luoda prosessit varmistamaan, etta seuranta ja mittaukset

voidaan suorittaa ja ne myos todellisuudessa tulee tehdyksi [12, s. 117].

7.5 Mittaus, analysointi ja parantaminen

7.5.1 Seuranta ja mittaus

Mittaamalla ja analysoimalla voidaan selvittdd, kuinka hyvin organisaatio on pysynyt
sille asetetuissa tavoitteissa ja vaatimuksissa. Nailla valineilla pystytdan osoittamaan,
vastaako tuotteen vaatimuksenmukaisuus sovittuja asiakasvaatimuksia. Tarkeinta liike-
toiminnassa on yllapitdé organisaation kyky laadukkaaseen toimintaan seké asiakas-

tyytyvaisyyden korkea taso. Mittauksella ja analysoinnilla parannetaan laadunhallinta-
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jarjestelman vaikuttavuutta siten, etta organisaation kyky tayttaa asiakasvaatimukset

paranee jatkuvasti. Seurannan ja mittauksen kannattaa kohdistaa seuraaviin asioihin:

o asiakastyytyvaisyyteen
o laadunhallintajarjestelmén suorituskykyyn
. prosesseihin

. tuotteen vaatimustenmukaisuuteen.

Seuranta- ja mittaustavat menevat usein padllekkain, ja monissa tapauksissa sama
seuranta- ja mittausmenetelma sopii seké prosessille etta tuotteelle. Erityisen hyvin
tama soveltuu tuotanto- ja palveluiden tuottamisprosesseille. My6s tarkastus- ja tes-
taustoiminnot, kuten esimerkiksi tarkistusmittaukset tai hitsaussaumojen NDT-

tarkastukset, siséltyvat seurantaan ja mittaamiseen. [12, s. 132.]

Organisaatiolla pitaa olla kaytossd menettely, jolla seurannasta ja mittauksesta pide-
taan tarvittavia tallenteita, tai silla taytyy olla jokin muu keino, jolla se voi osoittaa tar-
kastukset tehdyiksi. Tata varten on hyva luoda yksinkertaisesti ja johdonmukaisesti
toimiva menettelytapa. Tallenteista tulisi kdyda ilmi, onko poikkeamia I0ydetty ja mit&
niille on taman jalkeen tehty. [12, s. 134-135]

7.5.2 Sisainen auditointi

ISO 9001 -laatustandardi sanoo sisaisesta auditoinnista seuraavaa:

Organisaation tulee suunnitella auditointiohjelma niin, ettéa otetaan huomioon au-
ditoitavien alueiden ja prosessien tila ja tarkeys seka aikaisempien auditointien
tulokset. Auditointien kriteerit, laajuus, suoritustaajuus ja menettelyt tulee maari-
telld. Auditoijat tulee valita ja auditoinnit suorittaa siten, ettéd auditointiprosessin
objektiivisuus ja tasapuolisuus voidaan varmistaa. Auditoijat eivat saa auditoida
omaa tyotdan. Organisaation tulee laatia menettelyohje, jossa méaaritellaan audi-
tointien suunnitteluun ja tekemiseen, tallenteiden luomiseen ja tulosten raportoi-
miseen liittyvat vastuut ja vaatimukset. [1, s. 38.]

Standardi edellyttaa ettd organisaation pitaé luoda, yllapitaa ja dokumentoida kaytossa
olevat menettelytavat seké toteuttaa sisaisia laatuauditointeja todentaakseen, etté laa-
tutoiminnot ja niiden tulokset ovat suunnitelmien mukaiset ja vaikuttavasti toteutettu

seka yllapidetty. Auditointeja tulisi kayttaa liiketoiminnan objektiiviseen tarkastelemi-
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seen ja varmistautumiseen siita etta laatujarjestelmé auttaa tekemaan sitd, mita halu-

taan ja mita on tarpeen tehda [4, s. 97].

Auditoinnin tulokset raportoidaan ja tallennetaan. Niista kirjataan saadut havainnot ja
pohditut tarvittavat toimenpiteet. Kirjoitusasultaan tallenne voi olla vapaamuotoinen ja
yksinkertainen, helposti tehtavissa oleva raportti. Mikali edellisessa raportissa kiinnitet-
tiin huomiota korjattaviin asioihin tai asetettiin toimenpiteita tehtavaksi, tulisi seuraaval-
la auditointikierroksella tarkastaa, onnistuiko muutos ja raportoida se. Raportti tulee

saattaa liséksi organisaation tietoon.

Standardissa vaaditaan, ettd auditoijat ja auditoinnit ovat riittvat objektiivisia ja tasa-
puolisia. Nain ollen omaa tyota ei saa auditoida. Pienissa ja keskisuurissa yrityksissa
tama tuottaa hieman hankaluuksia. Usein johtoon kuuluu vain yksi tai kaksi henkilGa.
Tallaisessa tilanteessa standardin vaatimusta ei pystytd tayttdmaan. SFS —kasikirja
136 ehdottaakin, etta toimiessaan auditoijana johtaja pyrkii ottamaan etaisyytta valitto-
maan liikketoiminnan osallistumiseensa ja olemaan mahdollisimman objektiivinen audi-
toinnin suhteen [1, s. 98]. Mahdollisuutena on myés tehda yhteistyota toisen vastaavan
pk-yrityksen kanssa ja suorittaa sisaiset auditoinnit ristiin.

Tehokkailla sisaisilla auditoinneilla pk-yritys voi saastaa rahaa sertifiointiprosessissa.
Sertifiointielin kdy auditoinnissaan lapi yrityksen dokumentoinnin. Mikéli havaitaan, etta
sisdistd auditointia kaytetaan laatujarjestelman tehokkaaseen valvontaan ja ohjauk-
seen, on mahdollista, etta auditoijan ei tarvitse kayttaa niin paljon aikaa jarjestelman
toimivuuden todentamiseen. Auditoija etsii objektiivista todistusaineistoa sisaisista laa-

tuauditoinneista. [4, s. 99.]

7.5.3 Ulkoinen auditointi

Ulkoinen auditointi on puolueettoman kolmannen osapuolen, kuten sertifiointilaitoksen
tai asiakkaan, tekemda. Naissa arvioinneissa auditoija vertaa organisaation toimintaa ja
tuloksia kaytettyihin standardeihin. Auditoinnin avulla havaitaan toiminnan vahvuudet
sekd mahdolliset kehittdmiskohteet. Naiden tietojen avulla yrityksen johto pystyy teke-
maan maaratietoisempia paatoksia ja johtaa toimintaa haluttuun suuntaan. Auditointe-
ja tulee tehda saanndllisesti, jotta parannuskohteen havaitaan mahdollisimman ajoissa

ja toiminta pysyy jatkuvana.
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7.5.4 Sertifiointi

Alla oleva lainaus Inspectan internetsivuilta kiteyttaa sertifioinnin tarkeyden muutamalla

lauseella:

Sertifikaatilla voidaan osoittaa, etté tuotteet, johtamisjarjestelméat ja tyontekijoiden
osaaminen vastaavat kansainvélisig, kansallisia tai paikallisia vaatimuksia. Serti-
fikaatti on myds kolmannen osapuolen antama péateva todiste, joka osoittaa yri-
tyksen ponnistelevan laadun, turvallisuuden, kestéavén kehityksen tai toiminta- ja
toimintavarmuuden puolesta. [15]

Tavallisesti laatujarjestelman sertifiointiprosessi etenee SFS- kasikirja 136:n mukaan

seuraavasti:

Ensimmaiseksi laaditaan lyhyt sertifiointielimiltd saatava hakemuslomake. Hakemus
sisaltdad yleensa kuvauksen liiketoiminnasta ja tuotevalikoimasta sek& muun pyydetyn
tiedon. Sertifiointielin saattaa tamén liséksi viela pyytaa tayttdmaan erillisen kyselylo-
makkeen.

Taman jalkeen sertifiointielin tarkastaa laatukasikirjan ja arvioi, kuinka hyvin laatukasi-

kirjassa on otettu huomioon soveltuvan standardin suositukset.

Jos laatukasikirjasta loytyy puutteita, sertifiointielin kertoo missa kohdissa ongelmia
havaittiin. Tavallista on, ettd pienet lisdykset laatukasikirjaan poistavat ongelmat, mutta
myds uusien menettelyohjeiden laadinta saattaa tarvittaessa olla tarpeen. Kaikki tehdyt

muutokset tarkastetaan.

Sertifiointielin saattaa taman jalkeen suorittaa alustavan auditoinnin tai siirtyd suoraan

sertifiointiauditointiin.

Sertifiointiauditoinnissa auditoija (joita voi olla useampi kuin yksi) kayttaa laatukasikir-
jaa ja menettelyohjeita oppaana siita, kuinka yritys toimii. Auditoijan tapana on sanoa:
"Nayta minulle." Auditoija tutustuu tallenteisiin, dokumentteihin ja muuhun objektiivi-
seen todisteaineistoon ndhdakseen, toimitaanko laatuk&sikirjan ja menettelyohjeiden

mukaisesti.

Jos ristiriitaisuuksia toisin sanoen poikkeamia loytyy, auditoijan toimet riippuvat siita,

kuinka vakavia poikkeamat ovat. Jos I6ytyy vakavia poikkeamia, sertifikaattia ei mydn-
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netd, ennen kuin korjaukset ovat tehty. Jos I0ytyy vain lievia poikkeamia, sertifikaatti
voidaan myontad. Tassa tapauksessa korjaukset taytyy tehda ennen seuraavaa audi-

tointia.

Kun sertifikaatti on myonnetty, sertifiointielin suorittaa seuranta-auditointeja maarava-
lein sertifikaatin voimassaoloaikana. Nama auditoinnit eivat ole siind mielessa kattavia,

ettd koko jarjestelmaa ei kayda lapi jokaisessa seuranta-auditoinnissa.

Jos seuranta-auditoinneissa 16ytyy poikkeamia ja niitd ei korjata annetun ajan kulues-
sa, sertifikaatti voidaan perua. Lievat poikkeamat voidaan vaatia korjattaviksi enne seu-

raavaa auditointi, joka tassa tapauksessa voi olla varsin pian. [4, $.130-131.]

7.6 Vaatimukset

SFS-EN ISO 9001 asettaa tiettyja vaatimukset laatukasikirjalle. Ensinnékin organisaa-

tion tulee laatia laatukasikirja ja yllapitaa sitd. Laatukasikirjan tulee sisaltaa:

° laadunhallintajarjestelman soveltamisala seka sen mahdollisten rajausten
yksityiskohdat ja perustelut

o laadunhallintajarjestelméa varten laaditut menettelyohjeet tai viittaukset
niihin

° kuvaus laadunhallintajarjestelmén prosessien vélisesta vuorovaikutukses-
ta. [1, s. 20.]

7.7 Prosessit ja niiden periaatteet

Yrityksen pitéisi keskittya liketoiminnassa yksittaisten toimintojen sijaan prosessiajatte-
luun. Yksittaiset toiminnat, kuten osto, valmistus, tai myynti muodostavat kokonaisuu-
den jota on helpompi hallita kun nahdaan eri prosessiketjujen keskinaisvaikutukset.
Prosessi on siis toisiinsa liittyvien tapahtumien ketju. Prosessimaisen toimintatavan

tavoitteena on tehostaa laadunhallintajarjestelman vaikuttavuutta ja parantaa asiakas-
tyytyvaisyytta.
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ISO 9001:2008 -laadunhallintajarjestelman pohjana on prosessimainen toimintatapa.
Jarjestelmaa toteutettaessa yksi ensimmaisistd vaiheista on tunnistaa yrityksen pro-
sessit ja jakaa nAma ydin- seka tukiprosesseihin.

Ydinprosesseilla tarkoitetaan asiakasta palvelevia ja hanelle arvoa tuottavia prosesse-
ja. Tallaisia ovat esimerkiksi tuotteen valitttméaan valmistukseen kuuluvat toiminnot el

asiakkaan tilaaman tuotteen tai palvelun tuottava toimintojen ketju.

Tukiprosessit edistavat ydinprosessien sujuvuutta ja koko organisaation toimivuutta. Ne
ovat yrityksen sisdisia prosesseja. Naita ovat esimerkiksi talous- ja henkiléstdhallinto,
laadunhallinta, suunnittelu ja kehitys, logistiset palvelut ja tydterveyshuolto. Tukipro-

sessit siis nimensa mukaisesti tukevat ydinprosesseja.

7.7.1 Yrityksen prosessiketjuja

Kuvassa 4 on esitetty esimerkki prosessiketjusta. Asiaa selkeyttamaan voidaan tehda
kaytanndn esimerkki. Metallialan yritys, joka valmistaa alihankintana osia kivimurs-
kaimiin saa tilauksen paahankkijaltaan. Prosessi 1 kuvaa tilauksen kasittelya, raaka-
aineen hankintaa ja tarvittavien resurssien varaamista tyohon. Prosessi 2 kuvaa mate-
riaalin esivalmistelua, tuotteiden valmistusta ja tarkastusta. Prosessi 3 kuvaa tuotteen
pakkaamista, kuljettamista, tai mahdollista asennustydta. Nain saadaan kuvattua tila-

uksen ja toimituksen valiset prosessit toisiinsa ketjutettuina.
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Prosess 1

TILAUS
1A 1B

Prosess 2

2A P 2B — 2C

Prosess 3

TOIMITUS

3A P 3B —J 3C

Kuva 4. Yrityksen tilaus-toimitusprosessiketju ja sen siséaltamat kolme ydinprosessia

Kuvassa 5 on esitetty prosessien kuvaamisen eri vaiheet. Lahtokohtana on kuvattaes-
sa pidettava sita, miksi prosessia kuvataan. Kuvausten taytyy olla tarkoituksenmukai-
sia, ja niiden on tuotettava toimintaan hyotya. Prosesseja kuvattaessa on oltava selvilla
siitd, minka tason kuvausta parhaillaan laaditaan, ja erityisesti siitd mita kayttdtarkoitus-
ta varten kuvausta tehdaan. Prosesseja voidaan kuvata monella eri tasolla, joten niiden
yksityiskohtaisuus vaihtelee tapauskohtaisesti. Kuvassa 5 on esimerkki, jossa prosessit
on jaettu neljaan kuvatasoon: prosessikarttaan, toimintamalliin, prosessin kulkuun ja
tyon kulkuun. Tasojen véliset erot voivat olla pienia, tai ne voivat menné paallekkain.
[16]



33

Prossessikartta

- Antaa yleisen kuvan organisaation

" toiminnasia

A + Esittaa iominndl kokonalsuuksitiain
=
= Taimintamalli
0 R N L W L + Kuvaa prossessihierarkian
E o b 4 + Sitoo prosessit yhteen
- - T s ~
= Ll |
=
£ Prosessin kulku
2 i a )
] + Kuvaa toiminnan pariaattest
é‘ I 1 « Kuvaa toirminnot ja suoritajal
n I
X t
- L

Tyén kulku
"?: HoT . + Kuvaa toirminnan tyovaihest

+ Mayttaa yksikbllisen tyon

Kuva 5. Prosessien kuvaamisen tasot [16]

Prosesseja voidaan kuvata horisontaalisesti tai vertikaalisesti. Toiminnot ja valinnat
sijoitetaan uimaradoiksi kutsuttaville viivoille, kukin ainoastaan yhdelle radalle. Tallgin
toiminnot ja valinnat on selkeasti asetettu omalle vastuualueelleen. Prosessiaskeleeksi
kutsutaan kohtaa, joka kuvaa toimintoa tai tehtdvaa, se merkitaan laatikkomaisella
symbolilla. Siihen merkitddn asiat joita tydvaiheessa tulee tehda tai huomioida. Proses-
sikuvauksessa eri toimijat, eli vastuualueet erotetaan toisistaan vaakasuuntaisilla uima-
radoilla. Toimijan ja henkilon kasitettd ei pida sekoittaa keskenaan, yhdella henkildlla

voi olla useita rooleja prosessissa tai prosesseissa. [16]
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8 Pohdinta

Opinnaytetyon tarkoituksena oli laatia Retomec Oy:lle laatukasikirja ja suunnata toimin-
ta kohti kokonaisvaltaista laadunhallintajariestelméaa perehtymalla sen sisaltéon. Tyo
aloitettiin kaytanntssa nollatilanteesta, yrityksella ei ole kaytdssa laatujarjestelmaé.
Dokumentointi tarpeellisiksi katsotuista asioista yritykselta [0ytyi ennestaan, ja sita tul-
laan muokkaamaan laatukasikirjan mukaiseksi. Lahdin tekemaan ty6éta perehtymalla
ISO 9000 -standardisarjaan, siitd kirjoitettuihin teoksiin ja muihin saatavilla oleviin ma-

teriaaleihin.

Hieman enemman ty0hon uppouduttuani tajusin, kuinka valtavan laajaa aihealuetta
tyoni koski. Materiaalia tuntui olevan paljon ja osan siita, kuten standardien sisdistami-
seen vaadittiin paljon aikaa ja karsivallisyytta. Tyon edetesséd laadunhallintajarjestel-

man sisdistaminen muuttui helpommaksi ja ymmarrettavammaksi.

Retomec Oy:ssa laatujarjestelma tullaan ottamaan kayttéon kevaan 2014 aikana. Kayt-
toonotto aloitetaan perehdyttamalla organisaatio laadittuun laatukasikirjaan. Laadun-
hallintajarjestelmaa tullaan kehittamaan ja yllapitamaan aktiivisesti. Tybohjeet ja toimin-

taa arvioivat mittarit tarkentuvat ja muokkaantuvat kaytannén myota.

Laadunhallintajarjestelman kayttéonottoa ja kehitysty6ta helpottaa se, ettd vastaan itse
siitd tulevaisuudessa. Tyon tekeminen oli mielenkiintoinen toteuttaa ja se avasi silmani
monissa asioissa taysin uudella tavalla. Kiinnostukseni laadunhallintaan ja toimintapro-
sessien parantamisesta kasvoi projektin myo6téa paljon. Kun yrityksen organisaatio
omaksuu laatujarjestelmén kevaan 2014 aikana, on meidéan helpompi lahted hakemaan

terasrakenteiden valmistajalle edellytettdvad CE -merkintaa.

Mikali on kiinnostunut laadunhallintajarjestelmasta tai alkaa sellaista laatia, suosittelen
hankkimaan SFS:n kirjan 1SO 9001 pk-yrityksille, Kuinka toimia — Ohjeita tekniselta
komitealta ISO/TC 176. Siina on selkealla tavalla avattu ISO 9001 -standardi ja sen

vaadittavat tydvaiheet kdydaan lapi kohta kohdalta.
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