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Tama insin60ritydn tavoitteena oli tehda laadunhallintajarjestelman kartoitus Stella Corona
Oy:lle. Yrityksella ei ollut aiempaa laadunhallintajarjestelmaé, mutta sen toiminnassa on
kaytetty erilaisia menettely- ja tydohjeita. Kartoituksen pohjalta yrityksen on tarkoitus ra-
kentaa toimiva laadunhallintajarjestelma, laatia laatukasikirja seka myéhemmin mahdolli-
sesti sertifioida. Laadunhallintajarjestelman kartoituksen pohjana kaytettiin ISO 9001:2008
-laatustandardia, koska se on maailmalla yleisimmin kaytetty laatustandardi ja soveltuu
kaikenkokaoisille yrityksille toimialasta riippumatta.

Tyo6n teoriaosiossa kasiteltiin laadun peruskasitteitd ja laadunhallintajarjestelmén rakenta-
misen perusteita. Kartoitusosiossa laadunhallintajarjestelman rakentamisen vaiheet jaettiin
standardin vaatimusten mukaan seuraavasti: johdon vastuu, resurssien hallinta, tuotteen
toteuttaminen seka mittaus, analysointi ja parantaminen.

Yrityksen laadunhallintajarjestelman rakentamisen helpottamiseksi tydssa tehtiin malli laa-
tukasikirjan siséllysluettelosta sekad prosessikuvaus laadunhallintajarjestelman rakentami-
sen vaiheista. Tyo kokonaisuutena ohjaa, opastaa ja antaa tietoa yritykselle laadunhallinta-
jarjestelman rakentamisesta ja yllapidosta. Laadunhallintajarjestelman rakentamisella ja
kayttdonotolla yritys haluaa kehittda toimintaansa ja parantaa kilpailukykyaan.

Avainsanat laatu, laadunhallintajarjestelmd, 1SO 9001

£
e ———



Abstract

Author(s) Varduhi Margaryan
Title Survey of a Quality Management System for Logistics’ company
Number of Pages 36 pages + 4 appendices
Date 23 May 2016
Degree Bachelor of Engineering
Degree Programme Mechanical Engineering
Specialisation option Production Engineering
Instructors Markku Saarnio, Senior Lecturer
Kimmo Koski, CEO

The aim of this Bachelor’s thesis was to create a survey of a quality management system
for Stella Corona Ltd. The company has not had a quality management system before,
though multiple procedures and work instructions are used in its operations. The com-
pany’s intention is to establish an effective quality management system, create a manual
based on this survey, and eventually to certify it. The survey of the quality management
system is based on the ISO 9001:2008 quality management standard. ISO 9001:2008 is
globally the most recognized quality management standard and is suitable for all busi-
nesses and organizations, regardless of types and sizes.

The first part of this thesis deals with the basic concepts of quality and construction of a
guality management system in theory. In the survey section, the creation of the phases for
the quality management system are divided according to the requirements of the standard
as follows: management responsibility, resource management, production and measure-
ment, analysis and improvement.

In order to facilitate the establishment of the quality management system, the recom-
mended contents of the quality manual and an overview of the different phases of the pro-
cess were made. This Bachelor’s thesis as a whole directs, guides and provides infor-
mation on the construction, implementation and maintenance of the quality management
system. The establishment and implementation of this system enables Stella Corona Ltd to
improve its operations and increase its competitiveness.

Keywords quality, quality management system, ISO 9001
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Lyhenteet

EN European Committee of Standardization. Euroopan standardisoimisliitto.

ISO International Organization of Standardization. Kansainvalinen standardi-

soimisjarjesto.

PCDA Plan, Do, Check, Act. Suunnittele, toteuta, tarkasta ja kehitd. Ongelmien

ratkaisu- ja kehittamismalli, jota kaytetddn apuna jatkuvassa parantami-

sessa.
SFS Suomen Standardisoimisliitto.
TQM Total Quality Management. Kokonaisvaltainen laadunhallinta.
Tuote Tuotteella tarkoitetaan organisaation tuotteita seké palveluita.
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1 Johdanto

Tuotteen ja palvelun laatu on ostajalle yksi tarkeimmista asioista. Yrityksen on nykypéi-
vana laadukkaiden tuotteiden valmistamisen tai palvelujen lisaksi kyettava osoittamaan
se asiakkailleen. Yksi keinoista osoittaa laatu on esimerkiksi kansainvalinen SFS-EN
ISO 9001 -standardin mukainen laadunhallintajarjestelma. Standardia voidaan kayttaa
arvioidessa, kykeneekd organisaatio tayttamaan omat, lakien ja viranomaisten seka asi-
akkaiden vaatimukset. Mikali yritykselle on mydnnetty ISO 9001 -sertifikaatti, voidaan
luotettavasti sanoa sen toimivan asiakaslahtotisesti ja jarjestelmallisesti laadun kehitta-

misen osalta.

Tama insinddrityd on toiminnallinen tyd, jonka tavoitteena on kehittdd kaytannon toimin-
taa. Tyon tarkoituksena on tehda ISO 9001:2008 -standardiin perustuva laadunhallinta-
jarjestelman kartoitus Stella Corona Oy:lle. Yritys on toiminnassaan kayttéanyt runsaasti
tyo- ja menettelyohjeita, mutta yritykselle ei ole rakennettu laadunhallintajarjestelmaa
eika laatukasikirjaa. Toimeksiantaja haluaa osoittaa asiakkailleen toimivansa laatustan-
dardin vaatimusten mukaisesti, milla se osoittaa kilpailukykynsa ja luotettavuutensa. Kar-
toituksen pohjalta Stella Corona Oy aikoo luoda toimivan laadunhallintajarjestelméan
seka laatia laatukasikirjan. Myohemmin yritys mahdollisesti hakee sertifikaattia. Kartoi-
tuksen tarkoituksena on helpottaa ja opastaa yrityksen laadunhallintajarjestelméan raken-

tamisessa.

Laadunhallintajarjestelmén luominen alusta alkaen oli liian laajaa insinddrityoksi, joten
tyd rajataan laadunhallintajarjestelman kartoitukseen. Tyon tavoitteena oli lisaksi laatia
laatukasikirjan sisallysluettelosta malli seka laatia laadunhallintajarjestelman rakentami-

sen vaiheista prosessikuvaus.



2 Stella Corona Oy Ltd

Stella Group on suomalainen yhtyma, joka on perustettu Helsingissa vuonna 1998. Stella
Corona Oy Ltd on Stella Groupin tytaryhtio, joka on perustettu vuonna 2001 Kotkassa.
Tytaryhtioitd on Suomen lisdksi Vendjalla, Virossa, Latviassa seké Liettuassa. Yrityksella
on pinta-alaltaan 45 000 m2 tullivarastoaluetta Mussalon satamassa. Stella Corona Oy
tyollistad 27 vakituista tyontekijaa seké hyoddyntaa alihankkijoiden tyévoimaa varastotyo-

tehtavissa.

Yrityksen toimiala on huolinta ja rahtaus. Se tarjoaa logistiikkapalveluja kuten tullivaras-
tointia, kauttakulkulogistikkaa sekd maantie-, rautatie-, lento- ja merirahtikuljetuksia.
Terminaalipalvelujen tarjontaan kuuluvat kaikenlaiset rahdit kuten kappaletavara, roro,
kontit, korkea ja raskas rahti seké erikoiskuljetusmateriaalien kasittelyt. Yritys tarjoaa
myds huolintapalveluja kuten vienti- ja tuontitullaukset, raportointi seka asiakirjojen laa-
dinta ja kasittely. Yrityksen asiakaskunta tulee paasaantoisesti Venajalta. Olennaisin
tuote on transito-palvelut Vengjan suuntaan. Stella Corona Oy:n arvoja ovat asiakaslah-
toisyys, innovatiivisuus seka luotettavuus. Yrityksen tavoitteena on sailyttaa asemansa

ja kehittya tulevaisuudessa markkinoilla.

3 Laatu

3.1 Laatu k&sitteena

Laadulla on aina ollut oma merkityksensé jo ennen modernin yhteiskunnan syntymista.
Laadun kasite on muuttunut ajan kuluessa tuotteen virheettdmyydesta yrityksen laaja-
alaiseksi kehittamiseksi ja johtamiseksi (1, s.15). Massateollisuuden yleistyessa tuotan-
toerat olivat suuria, jolloin virheellisia tuotteita syntyi paljon. Suurteollisuuksien alkuvai-
heessa tyd oli pilkottu pieniin osiin, jolloin ongelmaksi muodostui myds kokonaisnake-
myksen puute. Frederick Taylor kehitti tydnjakomallin "taylorismin”, jolla pyrittiin varmis-
tamaan laatu erillisten tarkastusten avulla. Virheiden vahentadmiseksi muodostettiin eril-
linen laaduntarkastajien ryhma, joiden tehtdvana oli estaa virheellisten tuotteiden paasy
markkinoille. Laatumaailman suuret gurut Walter Deming ja Joseph Juran aloittivat

uransa naissa tehtavissa. (2, s.15-16.)



Tarkkailusta siirryttiin laadunohjaukseen, jossa kaytettiin tilastollisia menetelmiéd. Niille
asetettiin my0s ihanne- ja tavoitearvot seka maariteltiin tasta poikkeavat arvot. Poikkea-
vista arvoista raportoitiin ja toimintaa kehitettiin tilastojen avulla. Toisen maailmansodan
jalkeen seuraava askel laadun kehittamisessa oli laadunvarmistus, jolla pyrittiin paran-
tamaan yrityksen tuotteiden laatua seka kilpailukykya. (2, s.16—17.) Nykyisin laadulla
tarkoitetaan useimmiten yrityksen laaja-alaista kehittamista ja johtamista, jonka tavoit-
teena on asiakastyytyvaisyys, liketoiminnan kannattavuus seka kilpailukyvyn sailyttami-

nen ja kasvattaminen (1, s. 15).

Laadun maaritelma riippuu siitd, kenen nakokulmasta asiaa katsotaan. Laatu voidaan
ymmartaa kestavyytena, toimintavarmuutena ja luotettavuutena. Laadulla voidaan myos
tarkoittaa tavaran tai palvelun piirteita seka ominaisuuksia, joilla tuote tayttaa asiakkaan
tarpeet ja odotukset. Toisaalta laatu voi olla henkildston johtamista, strategista suunnit-
telua, innovatiivisuutta, asiakas- ja yhteistydsuhteiden, valmistuksen prosessien, palve-
lun konseptien, markkinoinnin ja viestinn&n osaamista. Hyvinvoivat tyontekijat seka tyy-
tyvaiset asiakkaat ja omistajat kielivat laadukkaasta tyoyhteisosta. (3.) Hyvin johdetussa
yrityksessa laatu huomioidaan systemaattisesti kaikessa toiminnassa (1, s. 17). Laatu-
ajattelua ei ole siis ainoastaan tuoteteollisuudessa vaan sita on eri sektoreilla ja kaikilla
aloilla.

Laadun keskeisena elementtind on kokonaisvaltainen laadunhallinta (Total Quality Ma-
nagement, TQM), jolla yritys pyrkii erinomaisuuteen kaikessa toiminnassaan. TQM:n
keskeisia tavoitteita ovat asiakastyytyvaisyys ja jatkuva parantaminen. Tuotantoteknii-
kan alalla on kuitenkin tarkeda tiedostaa, ettd laatutyon periaatteet, menettelytavat ja
jarjestelmien kayttdonotto voi vieda vuosia. Kokonaisvaltaisen laadun saavuttamiseksi
johdolta vaaditaan, resursseja, strategiaa seka yrityksen kehittdmista. TQM:Ila pyritaan
jatkuvasti kasvavaan asiakastyytyvaisyyteen pienimmilla kustannuksilla. Asiakkaiden
tarpeet ovat laatutoiminnan ensisijainen perusta. Kuviossa 1 on esitelty kokonaisvaltai-
nen laadunhallinnan laatukolmio, joka koostuu kolmesta tekijaista. Kaikkien kulmien on
oltava kunnossa, jotta saavutetaan kokonaisvaltainen laatu. Laatukolmion toiminnan lah-
tokohtana on markkinoinnin seka asiakkaiden ymmartaminen, joilla yhdessa kokonais-
valtaisen toiminnan kanssa pyritdan asiakastyytyvaisyyteen. Téhan ei ole tarkoitus pyr-
kid hinnalla milla hyvansa, silla kokonaisvaltaiseen laatuun vaikuttavat myos useat muut
tekijat kuten yrityksen laaja-alainen kehittaminen. Laatu tule kasittdmaan kaikkea yrityk-

sen toimintaa, laadusta toimintaprosessien sekéa asiakasyhteyksien kehittamiseen asti.



Joseph Juranin mukaan kokonaisvaltainen laatu on soveltavuutta kayttotarkoitukseen
(fitness for use). (2, s.17-19.)

Tyytyvaiset
asiakkaat

KOKONAISVALTAINEN
LAADUNHALLINTA

Markkinoiden ja
asiakkaiden
ymmartaminen

Korkealaatuinen
toiminta

Kuvio 1. Kokonaisvaltainen laadunhallinta

3.2 Laadun merkitys yritykselle

Tyytyvaiset asiakkaat ovat yrityksen toiminnan edellytys. Stella Corona Oy:n tarkein laa-
dun arvioija on asiakas, jonka tarpeet yritys pyrkii tayttamaan. Tassa tapauksessa asi-
akkaana voi olla joko toinen yritys tai yksityinen henkild, joka ostaa palvelun Stella Co-
rona Oy:lta. Mikali yritys ei toimi asiakkaan vaatimusten mukaisesti, yritys ei voi menes-
tya. Laadunhallintajarjestelman avulla voidaan kehittda yrityksen toimintaa asiakkaiden
tarpeiden mukaisesti. Laadunhallintajarjestelmét ovat helpottavia tytkaluja yrityksen joh-
tamisessa, toiminnan kehittdmisessa seka tuotteiden ja palveluiden laatutason paranta-

misessa.

Laatu on yrityksen kannattavuutta parantava tekija, silla virheettomat tuotteet ja palvelut
menevat hyvin kaupaksi. Pitkaaikaisten asiakassuhteiden saavuttamiseksi tuotteiden ja
palvelujen on oltava asiakkaan odotusten mukaisia. Tuotteen laatutekijoitéa ovat esimer-
kiksi kestavyys, soveltuvuus, turvallisuus, ulkonakd seka ymparistoystavallisyys. Palve-
lun laadussa tarkastellaan puolestaan toimitusaikaa, palvelutasoa ja luotettavuutta. Pal-
velun laatua on vaikeampi yllapitéda ja sen arvioiminenkin on vaikeampaa kuin tavaran

laatua. (4.)



Yrityksen on syyta selvittdd, miké kasitys asiakkaalla laadusta on. Esimerkiksi Stella
Corona Oy:n asiakkaista osa arvostaa vengjankielista palvelua, toiset sen sijaan pitavat
nopeasta ja iloisesta palvelusta. Asiakkaalle laatu voi merkitd myos tuotteen saatavuutta
tai hyvaa asiakaspalvelua. Asiakastyytyvaisyys vaikuttaa poikkeuksetta toiminnan tulok-
seen ja kasvuun. Hyvan palvelun saanut asiakas ostaa todennakoisesti jatkossakin pal-
velunsa samasta yrityksesta ja saattaa kertoa kokemastaan hyvastéa laadusta myos la-
hipiirilleen. Nain ollen yrityksen asiakkaat voivat lisdantya, jolloin yrityksen asema mark-

kinoilla vahvistuu. (3; 4.)

Laatua yrityksen menestystekijana tarkastellaan kuviossa 2. Laadukas ty6 voi parantaa
yrityksen imagoa, koska laatua arvostavat Kilpailijat, rahoittajat ja henkilostd. Oikea laatu
ei kuitenkaan tarkoita korkeinta mahdollista laatua vaan riittavaa. Korkea asiakastyyty-
vaisyys ja kustannustehokas toiminta ovat merkkeja riittavasta laadusta. (4.) Laatua ko-

rostava yritys on

o asiakaslahtdinen

e laatutydhon sitoutuva

e ennakoiva

o henkilostodan arvostava

o tuotekehitykseen panostava

e asetettuja mittareita seuraava

o verkostoitumishaluinen ja -kykyinen

¢ halukas kantamaan yhteiskunnallisen vastuunsa. (4.)
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Kuvio 2. Laatu yrityksen menestystekijana

3.3 Laatukustannukset

Laatukustannukset ovat yrityksissé noin 6 % luokkaa, mutta ne voivat olla myds jopa 20—
25 % liikevaihdosta. Helpoimmin laatukustannukset ovat havaittavissa muun muassa
asiakaspalautuksista, reklamaatioista, havikeistd, tarkastuskustannuksista seka niista
aiheutuvista lisatoista. Useimmiten yritykselté voi jaada helposti huomaamatta esimer-
kiksi turhat varastot, viivastyneet myyntisaamiset, jalkitoimituskustannukset seka hinnoit-
telu- ja laskutusvirheet. Monet yritykset panostavat laatuun vasta, kun paljastuu jokin
laatuongelma. Yrityksen laatuongelmia aiheuttavia tekijoita ovat mm. vialliset tuotteet,
toimitusongelmat, reklamaatiot ja negatiivinen palaute, budjetin ylittyminen, turha tyo ja
asiavirheet. (4; 5, s. 63.) Kokonaislaatukustannukset koostuvat virhe- seka valvonta- ja
ennaltaehkaisykustannuksista. Tarkempi tarkastelu laatukustannuksista on esitetty ku-

viossa 3.
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Kuvio 3. Kokonaislaatukustannukset

3.4 Laadun kehittaminen

Suurin syy yritysten laadun kehittamiselle on asiakastyytyvaisyyden saavuttaminen. Toi-
nen syy laadun kehittamiselle yrityksessa on oman henkildston tyytyvaisyyden lisaami-
nen. Huono tydyhteistn organisointi yrityksessa voi saikyttaa taitavimmat tyontekijat, jol-
loin yritykseen jadvat vain epajarjestelmallisimmat tyontekijat. Laatua voidaan edistaa
yhteistydlla eri sidosryhmien kanssa, laatutydkaluilla ja teknologialla seké osaavalla hen-
kilostolla. (3; 6, s.15-16.)

Jatkuva kiire, heikko organisointi, ongelmat toimittajien kanssa ja osaamaton henkilosto
vaikeuttavat laadun kehittdmista. Oman organisaation lisdksi on syyté tarkastella myds

tavaratoimittajien laatua. Seuraavien mittareiden kautta voidaan mitata laatua:

1) Toimitusaika, -tasmallisyys ja -varmuus: sovittu/toteutunut

2) Varastonkierto: kulutus hankintahinnoin/arvo hankintahinnoin

3) Reklamaatiot: saadut/lahetetyt, syyt, reklamaatiot/toimittaja/asiakas
4) Paluulogistiikan kustannukset: takuut, kierratys

5) Prosessitehokkuus: osto, varastointi, tuotanto, kuljetus ja jakelu

6) Ennakointitarkkuus: saatavuus/asiakkaan tarve. (3.)



3.5 Kehittdmismallit Lean ja Six Sigma

Lean ja Six Sigma ovat maailmaanlaajuisesti tunnettuja laadun, tuottavuuden ja proses-
sien kehitysohjelmia. Asiakkaille hukka ei tuo lisdarvoa, siksi siihen taytyy suhtautua kriit-
tisesti ja pyrkiad ehkaisemaan sen syntymista. Lean-konseptin avulla tydnteko organisoi-
daan tuottavaksi ja optimoidaan prosessit nopeammaksi ja kustannustehokkaammaksi.
(7, s. 283.) Lean on toiminta- ja ajattelutapa, josta on karsittu turhat tehtavét ja tydvaiheet
pois. Se koostuu useista tyOkaluista ja konsepteista, jotka eivat itsessaan ratkaise on-
gelmia. Tyontekijoiden tehtavana on ratkoa tytkalujen esiin nostamat ongelmat proses-
seista. Ongelmien ratkaisemiseksi henkilostolla ja esimiehella on oltava riittava tietotai-
toa. (7, s. 281, 8.) Lean-kehitysohjelma on helppo kaynnistaa, se ei kuitenkaan ole pel-
kastaan tyokalujen soveltamista vaan yrityksen johtamisjarjestelmaa tukeva ajattelutapa.
(7,s.284)

Six Sigma on puolestaan joukko menetelmid, joilla pyritddn systemaattisesti paranta-
maan prosessia. Six Sigman tavoitteena on vaihtelun pienentdminen prosessin tuot-
teissa. Se keskittyy suorituskyvyn parantamiseen, ja sen vahvuutena on tieteellinen pe-
rusta. Six Sigmalla kuvataan prosessin kykya tuottaa huippulaatua, silla sen suorituskyky
sallii ainoastaan 3,4 virhetta miljoonasta. Se on tehokas tapa parantaa liiketoimintaa suu-
resti, eika pieni askel kerrallaan. Monet menestyneet yrityksen kayttavatkin Six sigmaa
strategiana talousarvon ja asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. Six Sigma voidaan ni-
meta DMAIC-prosessiksi tytvaiheiden mukaan: Define (maaritd), Measure (mittaa),
Analyze (analysoi), Improve (paranna), Control (ohjaa). DMAIC-prosessia kaytetaan SIX
Sigman parantamisen toteuttamisessa. Prosessissa on ensin ratkaistava ongelma tai
rajattava parannusmabhdollisuus lapimurtokohdaksi, johon haetaan oikeaa ratkaisua. (9;
7,s.284.)

Six Sigma ja Lean sopivat menetelmina hyvin laatujarjestelmien kanssa, koska laatujar-
jestelmien prosessikuvaukset antavat hyvan pohjan niiden molempien toteuttamiselle.
Yhdistettyna ne ovat erinomainen tyokalu jatkuvassa parantamisessa, joka on ISO 9001-
standardin keskeinen tavoite. Yhdessé Six Sigma- ja Lean-menetelmaét laatujarjestelman
kanssa mahdollistavat laadun parantamisen, toiminnan tehostumisen sek& tuovat kus-
tannusséast6jd. Kuviossa 4 on esitetty menetelmien tavoitteet, soveltaminen ja ydinteh-
tava. (10.)



Metodi Six Sigma

Tavoite e Vaihtelun vahentaminen e Hukan poistaminen
e Prosessin vakiinnuttaminen e Arvon lisadminen

Prosessin lapime-
noajan lyhentdminen

Painopiste Ongelmien ratkaisu Arvoketjun hallinta

Kuvio 4. Six Sigma- ja Lean- menetelmien vertailu

4 Laadunhallintajarjestelman tehtavat

Laadunhallintajarjestelmasta (Quality management system) kaytetd&n useampia nimi-
tyksid kuten toiminnan ohjausjarjestelmd, johtamisjarjestelma tai toimintajarjestelma.
Laajasti kasiteltynd laadunhallintajarjestelmé kasittdéa toiminnan suunnittelun, toteutuk-
sen ja seurannan, joilla ohjataan organisaatiota laatuun (11). Laadunhallintajarjestel-
malla tarkoitetaan pelkkda laadunhallintaa, sen sijaan toimintajarjestelméassa on mukana
myds ymparisto-, terveys seka turvallisuusjarjestelma. Tassa tydssa keskitytdan kasitte-
lemaan pelkastaan laadunhallintajarjestelmad, josta voidaan kayttdéd myos nimitysta
"laatujarjestelma@”. Jéarjestelmén avulla tuotetaan tietoa, jonka pohjalta johto, paallikot
seka rivimiehet tekevéat johtopaéatoksia ja tarvittaessa reagoivat niihin. Laadunhallintajar-
jestelmén tavoitteena on parantaa tuotettavuutta, turvata palveluiden, tuotteiden ja pro-
sessien laatu, kehittdéd uusia menetelmia sekd varmistaa asiakastyytyvaisyys. (12; 6, s.
50.)

Laadunhallintajarjestelmaa voidaan kayttaa kaikenkokoisille yrityksille, yrityksen toimia-
lasta riippumatta. Jokainen yritys paattaa itse, kuinka laajasti soveltaa sité yrityksessaan.
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Laadunhallinnalla pyritddn kehittdmaan jatkuvasti yrityksen toimintaa. Laadunhallinta-
jarjestelman organisaatiorakenteen, suunnittelun, prosessien, resurssien seka doku-
mentoinnin avulla pyritdéén saavuttamaan laatutavoitteet, kehittamaan jarjestelmaa seka
tayttamaan asiakasvaatimukset. Toisin sanoen laadunhallintajéarjestelmé on yrityksen
tapa johtaa seka ohjata toimintoja asiakastyytyvaisyyden saavuttamiseksi. (13, s. 17.)

Laadunhallintajarjestelmassa raportointi, asiakirjojen hallinta seka dokumentointi ovat
tarkeita. Niilla voidaan osoittaa yrityksen sisalla seka ulkopuolisille laadunhallinnan mer-
Kitys yrityksessa. Tavaran tai palvelun laatu on vaikea osoittaa ilman dokumentteja. On
my0s tarkedd, etta kaikki yrityksen alaiset tulevat noudattamaan laadittuja hyvaksyttyja
dokumentoituja ohjeita. Laadunhallintajarjestelman tulisi olla yksinkertainen ja helposti
kaytettava, jotta se ei aiheuttaisi liiallista byrokratiaa eiké joustamattomuutta. (2, s. 32;
13,s.17.)

Laadunhallintajérjestelmaa ei tule rakentaa ainoastaan sertifioinnin saamiseksi organi-
saatioon. Jarjestelma tulee rakentaa organisaation toimintaan sopivaksi, jotta se paran-
taisi laatua. Laadunhallintajarjestelmén rakentaminen organisaatioon vaatii luovaa ja
osaavaa johtamista, silla "uusi” jarjestelma voi aiheuttaa tyontekijdiden kaytoksessa
muutoksia. Toimivan laadunhallintajarjestelman rakentamisessa yrityksessa tarvitaan
esimiesten seka tyontekijoiden tuntemusta laadunhallinnan perusteista, pitkajanteisyytta
ja karsivallisyytta. Oikeaoppisen laadunhallintajarjestelman saamiseksi organisaation ei
riitd pelkastaan toimintaprosessien mukaan toimiminen, vaan taman lisksi on oltava toi-

minnan parantamisen prosessit. (13, s. 19.)

5 1S0O 9001:2008 standardi

ISO International Organization for Standardization on kansainvalisia standardeja julkai-
seva standardisoimisliitto. Suomessa ISO:a edustaa Suomen Standardisoimisliitto
(SFS). ISO 9000 -standardiperhetta kaytetaan laatuasioiden hoitamisessa. ISO 9001 on
ainoa 1SO 9000 -sarjan standardi, joka voidaan virallisesti sertifioida. Muut 9000-sarjan

standardit l&hinnéa taydentavat 1ISO 9001 -standardia.
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5.1 IS0 9001 -periaatteet

Laadunhallintajarjestelman ISO 9001 -standardin perustan luo kahdeksan perusperiaa-
tetta (kuvio 5). Periaatteiden tarkoituksena on auttaa yritysta saavuttamaan jatkuva me-
nestys muun muassa organisaation kilpailukyvyn parantamisessa. Perusperiaatteet so-

velletaan yrityksen luonteen ja tarpeiden mukaan.

1.Asiakas-
keskeisyys

8. Molempia
osapuolia
hyodyttavat
suhteet
toimituksissa

7. Tosiasioihin
perustuva
paatoksenteko

Laadunhallinnan 3. Henkiloston
periaatteet osallistuminen

4.
Prosessimainen
toimintamalli

6. Jatkuva
parantaminen

Kuvio 5. Laadunhallinnan kahdeksan periaatetta

e Asiakaskeskeisyys

Asiakkaat ovat organisaatiolle tarkein asia. Organisaation on pyrittava tayttamaan
asiakkaiden vaatimukset ja ylittamaan odotukset. Korkea asiakastyytyvaisyys tehos-
taa yrityksen resurssien kayttda ja samalla parantaa asiakasuskollisuutta. Uskolliset
asiakkaat takaavat yritykselle jatkuvan liikesuhteen.
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e Johtajuus

Johtajan tehtavana on maarittaa paamaarat ja strategiat. Johdon tehtavana on myos
luoda puitteet, jotta henkildsto voi osallistua taysin organisaation tavoitteiden saavut-
tamiseen ja yllapitamiseen. Johdon tule varmistaa, ettéa henkilosté ymmartaa organi-

saation tavoitteet ja pyrkii toteuttamaan ne.

e Henkildstdn osallistuminen

Henkilosto on yksi tarkeimmista tekijoistd organisaatiossa. Henkiléston jatkuva osal-
listuminen mahdollistaa yksildiden osaamisen hyédyntamisen organisaatiossa ja
motivoi ottamaan itse vastuuta yrityksen toiminnassa. Motivoitunut ja innostunut hen-

kilokunta osallistuu ja vaikuttaa myonteisesti jatkuvaan parantamiseen.

e Prosessimainen toimintamalli

Tehokkaimmin liiketoiminnan kannalta haluttu tulos saadaan johtamalla toimintoja ja
niihin liittyvid resursseja prosesseina. Tehokkaalla resurssien kaytolla voidaan alen-
taa kustannuksia ja toimitusaikoja.

o Jarjestelmdllinen johtamistapa

Prosessien valisen riippuvuuden tunnistaminen ja ymmartdminen auttaa organisaa-
tiota saavuttamaan tavoitteensa. Jarjestelmaéllisessa johtamisessa resurssit keskite-
taan merkityksellisiin prosesseihin. Nain yritys pystyy toimimaan johdonmukaisesti ja

tehokkaasti seka tuottamaan tulosta.

e Jatkuva parantaminen

Toiminnan jatkuvan parantamisen tulisi olla pysyvana tavoitteena organisaatiolle.

Menetelm&na Demingin jatkuva parantamisen PDCA-malli: Plan, Do, Check, Act el

suunnittele, toimi, tarkista ja kehita.
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e Tosiasioihin perustuva paatoksenteko

Paatoksenteon tulee perustua tosiasioihin, informaatioon seké tiedon analysointiin.
Tosiasioihin perustuvilla paatoksilla yrityksellda on mahdollisuus tarkastella aiempien
paatdsten tehokkuutta. Talla keinolla yrityksella on paremmat mahdollisuudet esi-

merkiksi paatdsten muuttamisessa tai kyseenalaistamisessa.

¢ Molempia osapuolia hyddyttavat suhteet toimituksissa

Organisaatiot ja toimittajien suhteet hyodyttavat molempien osapuolien tulosta ja aut-

tavat tuottamaan parempaa lisdarvoa toisilleen. Yhteisty6lla optimoidaan resurssit ja
kustannukset. (11; 5.)

5.2 1SO 9001 -vaatimukset

ISO 9001 -standardin vaatimukset ovat tarkoitettu alasta rippumatta kaiken kokoisille ja
tyyppisille yrityksille. Taméan tyén laadunhallintajarjestelmén kartoitus tehdaan seuraa-

vien vaatimusten paaotsikoiden perustella:

Laadunhallintajarjestelma

e Johdon vastuu

e Resurssien hallinta

e Tuotteen toteuttaminen

¢ Mittaus, analysointi ja parantaminen
Standardi pyrkii edistimaan organisaation prosessimaisen toimintamallin omaksumista
osaksi toimintaansa. Prosessimaisella toimintamallilla pyritddn kohti asiakastyytyvai-
syytta ja laadunhallintajarjestelman jatkuvaa parantamista. Kuvio 6 kattaa kaikki ISO
9001- standardin vaatimukset, mutta se ei kuvaa yksityiskohtia itse prosesseista. Jokai-

nen yritys voi kuvata prosessit oman harkinnan mukaan laadunhallintajarjestelmassa,

mutta se ei ole pakollista. (13, s. 37.)
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LAADUNHALLINTAJARJESTELMAN
JATKUVA PARANTAMINEN
Asiakkaat f—————— Johdon
Muut vastuu
sidosryh-
mt l

Asiakkaat
Muut
sidosryh-
méat

Resurssien VISIO Mittaus Tyytyvaisyys
hallinta STRATEGIA analysointi ja
ARVOT parantaminen
PAAMAARAT

Vaati- Tuotteen _ P\ Tuote
mukset toteuttamlnen PavE
Prosessit
PANOS TUOTOS

Kuvio 6. Prosesseihin perustuvan laadunhallintajarjestelman malli

5.3 Asiakirjat ja tallenteet

Dokumentointi on olennainen osa laadunhallintajarjestelmaa. Dokumentoinnilla tarkoite-
taan kaikkea virallisista asiakirjoista kayttéohjeisin saakka. Laadunhallintajarjestelmén
dokumentoinnin avulla voidaan seurata, yllapitaa ja jatkuvasti kehittda laatutoimintaa or-
ganisaatioissa. Dokumentointi tulee tehda riittavalla tarkkuudella ja sen tulee olla selkea
kuvaus kaytannossa toimimisesta. Sen laajuuteen vaikuttavat muun muassa yrityksen

koko ja toimintatapa, prosessit seka henkilokunnan ammattitaito.

Asiakirja on kaikkea sita ohjeistusta ja toiminnan kuvausta, mik& on olemassa ja miten
on sovittu toimittavaksi. Tallenteita sen sijaan on materiaali, joka syntyy toiminnan ai-
kana. Tallenne kuvaa, mitd on tehty ja mitd on saavutettu. (6, s.187.) Tallenteita tulee
laatia laadunhallintajérjestelmén vaatimusten mukaisesti. Edellytyksené on, etté ne ovat
helposti saatavilla, luettavissa ja tunnistettavissa. Jotta yritys ei kuormittuisi hyodyttomilla

paperipinoilla, tulee sen itse paattad standardin vaatimukset huomioiden tallenteiden sai-
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lytysaika, sailytyspaikka ja havittamistapa. (13, s. 62—-63.) Yrityksen toiminnan kuvauk-
set, dokumentit, ovat organisaation omaisuutta eikd niitd saa luovuttaa ulkopuolisille.

Etenkin tulee huolehtia, etteivat ne paady kilpailijalle.

Laadunhallintajarjestelman dokumentaatio voidaan jakaa neljaén osaan ISO 9001 -stan-
dardin mukaisesti kuten kuviossa 7. Alimmalla tasolla ovat tydohjeet, joilla tarkoitetaan
organisaation ulkopuolelta tulevia ty6ta ohjaavia ohjeita kuten viranomaisohjeet, lainsaa-
danto, normit. Seuraavalla tasolla on menettelyohjeet, joissa kuvataan prosessit. Laatu-
kasikirjassa on tiivistetty kuvaus laadunhallinnanjarjestelmasta. Ylimmalla tasolla koo-
taan yrityksen keskeiset laatuun liittyvat strategiat ja laatupolitiikka. (2, s. 32.) Laadun-
hallintajarjestelmaé rakentaessaan Stella Corona Oy voi hytdyntaa dokumentoinnissa

kuviossa olevaa 1SO 9001 -standardin mukaista mallia.

A
AR
AR
AR

Kuvio 7. ISO 9001 -standardin mukainen dokumentaatio
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5.4 Laatukasikirja

Laatukasikirja on pakollinen osa ISO 9001 -standardia. Se ohjaa yrityksen laadunhallin-
tajarjestelmaa ja antaa kokonaiskuvan yrityksen laadunvarmistuksesta. Kasikirjan tulee
perustua yrityksen toimintaan ja sen tulee sisaltda yrityksen toimintaa koskevat asiat.
Laatukasikirjan sisallysluettelosta hahmottuu yleensa laadunhallintajarjestelméan ra-
kenne. Kasikirja voi olla lyhyt, mutta siina tulee kuitenkin olla esimerkiksi laadunhallinta-
jarjestelmaan kuuluvat menettelyohjeet, soveltamisala seka kuvaus prosessien valisista
vuorovaikutuksista. Laatukasikirja voi olla sahkdinen tai kirjallinen ja se tulee paivittaa ja
sita kehittaa aina, kun laadunhallintajarjestelma muokkautuu. (2, s. 34; 6, s. 87.)

Laatukasikirjan tulee olla selked ja helppolukuinen ja sen sisalto tulee sovittaa yrityksen
tarpeita palvelevaksi. Laatukasikirjassa maaritellaén yrityksen tarkeimmaét prosessit, laa-
tupolitikka, laatutavoitteet, laadunhallintajarjestelméan toiminta seka laadunvarmistus. Li-
saksi siita tulee l16ytya organisaation rakenne, vastuut seka valtuudet. Yrityksen toimin-
taan liittyen 1SO 9001 -standardilla on erilaisia vaatimuksia, jotka tulee ottaa huomioon
laatukasikirjassa. (2, s. 34; 6, s. 87.)

5.5 Sertifiointi

Laadunhallintajarjestelmaa ei ole pakko sertifioida. Organisaatio saa sertifikaatin, kun se
pystyy osoittamaan standardin ISO 9001 vaatimusten tayttyneen. Standardi ei kuiten-
kaan vaadi suunnattoman korkeaa tasoa, vaan se edellyttdd organisaatiolta toimivaa
laadunhallintajarjestelmad, joka auttaa tavoitteiden saavuttamisessa. 1SO 9001 -sertifi-
kaatti on osoitus, etta yritys toimii laadun kehittdmisessa asiakaslahtoisesti ja jarjestel-
maéllisesti. Useilla aloilla sertifikaattia pideta&n luotettavan organisaation merkkind ja kil-
pailuvalttina. Sertifikaatin voivat saada kaiken kokoiset, voittoa tavoittelevat ja tavoittele-
mattomat yritykset seka tavaran tai palvelun toimittajat. Jarjestelma sopii kaikille, jotka
haluavat osoittaa kykynsa, hallita toimintaa ja tavoittelevat asiakastyytyvaisyytta. (6, s.
221))
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6 Laadunhallintajarjestelmén kartoitus

6.1 Prosessit

Ennen laadunhallintajarjestelméan rakentamista on syyta miettia millaisen jarjestelman
haluaa rakentaa. Yrityksen laadunhallintajéarjestelméan laatiminen kannattaa aloittaa laa-
timalla prosessikuvaukset. Prosessi on eri vaiheista muodostuva tapahtumasarja, jonka
seurauksena syntyy tuote, joka on tasséa tapauksessa Stella Corona Oy:n palvelut. Pro-
sessi on hyva aloittaa siita, mitéd asiakas haluaa ja lopettaa siihen, mitéa asiakas on saanut
ja mitd on halunnut. Lopuksi tulee pohtia, saiko asiakas haluamansa. Paaperiaatteena
prosessille siis on, ettd se alkaa asiakkaasta ja paatyy asiakkaaseen. Prosesseissa voi-

daan myos kayttaa ajattelumallia Demingin laatuympyrad. (6, s. 129.)

Laadunhallintajarjestelméssa ei ole jarkevaa kuvata kaikkia prosesseja. Aluksi prosessit
on hyva kuvata karkeasti ja tarkentaa kuvauksia tarpeen mukaan. Kuvauksissa on tar-
peen ottaa huomioon ISO 9001- standardin dokumentoinnissa edellyttamat vaatimukset.
Ainoastaan toimivat prosessit on jarkevaa dokumentoida. Prosessikuvaukset on hyva
lAhted laatimaan perustietojen pohjalta. Aluksi nimetaan prosessi, minka jalkeen mieti-

taan sisaltod. Prosessit voidaan jakaa luonteensa mukaisesti seuraavasti:

e Tyypillisesti ydinprosesseja ovat tuotekehittely, tuotanto, asiakaspalvelu ja ne
ovat yhteydessa ulkoiseen asiakkaaseen.

e Tukiprosessit sen sijaan ovat yrityksen siséisia prosesseja. Ne tukevat ydinpro-
sesseja ja auttavat yrityksen toiminnan onnistumisessa. Tyypillisesti tukiprosessit

ovat tieto-, talous- ja henkilostéhallinto.

e Avainprosessit liittyvat yrityksen menestystekijoihin. Ne ovat ensisijaisia kehitta-
miskohteita ja tarkeimpia prosesseja. Avainprosessit voivat olla ydin- tai tukipro-

sesseja tai niiden osaprosesseja.

Kaikkia organisaation prosesseja ja niiden valisid yhteyksia voidaan esittdd prosessikar-

talla, josta yhdella silméayksella saa kasityksen organisaation toiminnasta. (6, s. 131.)
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6.2 Prosessikartta

Prosessikartan avulla voidaan antaa yleiskuva yrityksen toiminnasta ja kommunikoin-
nista yrityksen sisalla. Siina on esitetty kaikki yrityksen prosessit ja niiden yhteydet. Pro-
sessikartan avulla on helppo saada nopeasti késitys organisaation toiminnasta. Kartta
voidaan muuttaa ja se yleensa muutetaan laadunhallintajarjestelman kehittamisprojektin
aikana. Sen etuna kuitenkin on, etta siitd ndhdaén, mitd olemme tekemassa ja missa
jarjestyksessa. (6, s. 133; 7, s. 42.)

Prosessikartan tekee yrityksen johto, joka maéarittdéd ja nimeda organisaation prosessit.
Laatuprojektin vetaja voi osallistua tdhan, mutta johdon tehtava on sitoutua prosessiajat-
teluun ja toiminnan kehittamiseen. (6, s.134.) Prosessikartan voi laatia monella eri tavalla
esimerkkina kuviossa 8 prosessikartta palvelubisneksesta. Jokainen yritys kayttdd omaa
luovuuttaan prosessikartan laatimisessa. On tarkead, ettd prosessikartta vastaa todelli-
suutta, on selkea ja ymmarrettava. (6, s.134.)

Asiakkaan Asglﬁbgan c:lli?:g: Asiakas ) /  Asiakas Asiakas
rosessi Asiakas 7 palvelun 7 tAsmentdd »  saa =  antaa
P kiinnostuu toimittajan ajatuksensa palvelun palautetta
Meidéan R
. arkkinointi- g
ydin- prosessi ‘
prosessit w
Myynti / til. VO E
-prosessi

Palvelun

raatalointi-

prosessi

A

Palveluntoteutus
-prosessit (“tuotanto”) l
? Asiakaspalvelu-
prosessit
;lrltl)(;;ass't Johtaminen
§
Hallinto
Henkilosto

Kuvio 8. Esimerkki prosessikartan palvelubisneksesta (9, s. 136)
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6.3 Projektin maarittaminen ja aloitus

Vaikka laadunhallintajarjestelman rakentaminen on ennemminkin jatkuvaa kehittamista
eli prosessimaista, Pesosen mukaan se kannattaa lahted rakentamaan projektimaisesti.

Projektin alussa yrityksen on hyva pohtia seuraavia asioita:

e Mitk&a ovat organisaation tuotteet ja palvelut, mika on sen tehtava ja miksi se on

olemassa?

e Keita ovat yrityksen asiakkaat?

o Mitkd ovat yrityksen menestystekijat, miksi asiakas ostaisi juuri meilta? (6, s. 160)

Projektille on ominaista selked vastuunjako. Sille tulee valita projektinvetaja, joka vastaa
projektin etenemisesta ja suunnittelusta. Suunnitelmaan tulee kirjata projektin tarkoitus,
resurssit seka keskeisimmaét tavoitteet, tehtavat, tekijat, aikataulu ja siihen liittyva riski.
Projektipaallikoksi onkin hyva valita esimiestehtavissa tyoskenteleva henkild, samalla
myds johdolla on mahdollisuus osallistua projektiin. (6, s. 159-161; 7, s.117-118.) Laa-
tujarjestelmasta ja -kulttuurista ei voi tulla pysyvaa, mikali johto ja tyontekijat eivét siihen
sitoudu. Pysyvyytta ei mydskaan saada, jos yrityksen tavoitteena on pelkastaan kilpailu-
kyvyn sdilyttdminen ja kustannusten vahentdminen. Suurin kompastuskivi laadunhallin-

tajarjestelmaprojektissa on valmistautumisen puute seké johdon asenne. (2, s. 55-56.)

Laadunhallintajarjestelman suunnittelu- ja toteutusvaiheessa on suositeltavaa, ettéa koko
organisaatio kuten johto, esimiehet ja tydntekijat osallistuvat siihen. Stella Corona Oy:n
laatuprojektisuunnitelma laadittiin yhdessa johdon seka tydntekijan kanssa. Johdon
kanssa tehtiin karkea suunnitelma laadunhallintajarjestelman paapiirteista ja kaikille pro-
jektin osaisille jaettiin tehtavat, vastuut ja aikataulut. Palaverissa sovittiin, etta opinnay-
tetydntekija tekee kartoituksen laadunhallintajarjestelmastéa seka laatukasikirjan sisallys-
luettelosta mallin. Yritys aikoo naiden pohjalta saada laadunhallintajarjestelman toimin-
toihinsa ja laatia laatukasikirjan. Yrityksen toiminnassa on jo valmiiksi osia laadunhallin-

tajarjestelmasta kuten esimerkiksi erindisia tyo- ja menettelyohjeita.

Tama projekti kaynnistettiin paattamalla projektiryhmasta. Projektiryhmaan valittiin opin-

naytetyontekijan liséaksi toinen tydntekija seka johtaja. Johtajan kanssa palaverit pidettiin
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etayhteydelld, kiireellisestd aikataulusta johtuen. Opinnaytetydprosessi kaynnistyi tutus-
tumalla laadunhallintajarjestelmén teoriaan seké kirjallisuuteen ja suullisella tyontekijoi-
den haastattelulla. Kuten laatuprosesseille on ominaista selvitettiin lahtétilanne yrityk-
sesta: asiakkaat, palvelut, toimitilat, toimittajat seka kilpailijat. Laadunhallintajarjestelmé
kartoittamisessa on hyva myds huomioita asiakastyytyvaisyyskyselyjen tulokset, rekla-
maatioiden maara ja sisélto sekda myds henkildston tyytyvaisyys. Laadunhallintajarjes-
telman kartoitus Stella Corona Oy:lle paadyttiin tekemé&én taman tydén kohdassa 5.2 mai-
nitun ISO 9001:2008 -standardin vaatimusten mukaisesti. Standardin vaatimusten tar-
koituksena ei ole maarata yritysten tuottaman tavaran tai palvelun laatua vaan yrityksen
on itse paatettava se. Stella Corona Oy maarittelee itse laadunhallintajarjestelmansa ta-
voitteet, prosessit seké resurssit laatutavoitteiden saavuttamiseksi. Vaatimukset maarit-
tavat pikemminkin sen, minké asioiden tulee olla kunnossa, kun halutaan saavuttaa tietty

taso.

6.4 Laadunhallintajarjestelma

ISO 9001 -standardin vaatimusten mukaan organisaation tulee luoda, dokumentoida ja
toteuttaa laadunhallintajarjestelmé seka yllapitdd ja jatkuvasti parantaa sen vaikutta-
vuutta. Tassa standardin ensimmaisella vaatimuskohdalla “laadunhallintajarjestelma”
tarkoitetaan organisaation tuntemusta yrityksen prosesseista ja niiden soveltamisesta
yritykseen. (13, s. 53.)

6.5 Johdon vastuu

6.5.1 Johdon sitoutuminen, asiakaskeskeisyys ja laatupolitiikka

ISO 9001 -standardin toinen vaatimuskohta painottaa, ettéa johdon tulee olla sitoutunut
kehittdamaan ja toteuttamaan laadunhallintajarjestelmaa sekd parantamaan sita jatku-
vasti. Sitoutumisen laatuun johto osoittaa muun muassa laatimalla laatupolitiikan, johon
yrityksen toiminta pohjautuu. Lisatakseen asiakastyytyvaisyytta, johdon tulee huolehtia
vaatimusten maarittdmisessa ja toteuttamisesta. Laatujarjestelmén toimivuuden varmis-
tamiseksi, johto suorittaa johdon katselmuksia, joissa kootaan lahtttiedot laatutallen-
teista, kuten tulokset sisdisestd auditoinnista, asiakaspalautteista, tuotteen vaatimuk-

sista sek& ehkaisevien toimenpiteiden tilanteesta. (13, s. 65-74.)
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ISO 9001 -standardi méarittelee laatupolitikan olevan johdon julkaisema laatuun liittyva
tarkoitus ja suunta. Laatupolitiikalla ja laatutavoitteella pyritaan selvittamé&an organisaa-
tion pyrkimykset. Johto asettaa yrityksen laatupolitikan ja varmistaa sen soveltuvuuden
asiakkaiden tarpeisiin ja vaatimuksiin. Sen tulee siséltda organisaation sitoutuminen
vaatimusten tayttamiseen seké jatkuvaan parantamiseen. Laatupolitikka yhdessé laatu-
tavoitteiden kanssa méaarittdd halutut tulokset ja auttaa organisaatiota kayttdmaan re-
sursseja tulosten saavuttamiseksi. Se luo puitteet laatutavoitteiden asettamiselle sekéa
katselmoinnille. Laatupolitikka on tarpeen tarkastella véliajoin ja varmistaa, etta laatuta-
voitteet soveltuvat edelleen yritykselle. Kokonaislaatutavoitteiden tulee liittya seka yrityk-
selle ettd asiakkaalle tarkeisiin asioihin. Johdon tulee huolehtia, ettd koko henkilostd ym-
martaa laatupolitiikkaa, sen vaikutuksen omaan toimintaan seké& oman roolin laadunhal-
lintajarjestelmassa. (13, s. 67; 19 s. 40-41.)

Stella Corona Oy:n tulee méaarittdé yritykselle laatupolitikka, jota tulee noudattaa koko
yrityksen tasolla. Johdon tulee myds sitoutua toteuttamaan ja kehittdmaan laadunhallin-
tajarjestelmaa. Lisdksi johdon tulee varmistaa, etta kaikki tyontekijat ymmartavat laa-
dussa asetettujen ohjeiden merkityksen. Stellalle Corona Oy:lle on tarkeaa pitkaaikainen
asiakassuhde seka asiakastyytyvaisyys, siksi asiakaskunnan vaatimusten tayttaminen
vaatii asiakaskohtaista lahestymista.

6.5.2 Vastuut, valtuudet ja sisdinen viestinta

ISO 9001 -standardin mukaan yrityksen johdon tulee varmistaa, etta vastuut ja valtuudet
maaritellaén ja niista viestitdan kaikkialla organisaatiossa. Yritys varmistaa, ettd jokainen
tietdd, missa omat vastuut ja valtuudet loppuvat ja toisen tyontekijan alkavat. Nain valte-
tdén turhaa sekaannusta siitéd, mita kukin tekee. Vastuut ja valtuudet voidaan myos si-
sallyttaa prosessikuvauksiin ja menettelyohjeisiin. Stella Corona Oy voi hyddyntda niin
sanottua varamiesjarjestelmaa, jossa méaaritetdan sairaustapauksien tai lomien aikaiset
tuuraajat. Talla yritys valttda tyontekijoiden sekaannusta seka edesauttaa prosessien
jatkuvuutta. ( 6, s. 94-95.)

Laadunhallintajarjestelmassa hyva tiedonkulku on oleellinen osa toimivuuden kannalta.
Organisaation johdon on rohkaistava henkilostoa kommunikoimaan pelkd&amaétta tuoda
esiin huonojakaan uutisia. Tiedon likkuminen on tarkeaa ty6tekijoiden ja johdon valilla.

Kuten Pesonen toteaa "Laadutonta ei ole se, etta virheita tehddan, vaan se, ettd samoja
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virheita tehdaan jatkuvasti.” Tietaméattomyys ei riitéa syyksi tehda virheitd, siksi informaa-
tion ja viestinnan yrityksen sisélla tulee olla selke&é ja ymmarrettavaa. Tiedonkulun va-
lineind voidaan kayttdd esimerkiksi seinatauluja, sahkopostia seké erilaisia tapaamisia
ja kokouksia. (6, s. 95-96.)

6.5.3 Johdon katselmus

Johdon tulee ottaa kantaa laadunhallintajarjestelmaan ja katselmoida sita sdanndllisesti
johdonmukaisella tavalla. Johdon katselmuksen tarkoituksena on varmistaa, etta laadun-
hallintajarjestelma toimii tarkoituksenmukaisesti ja tehokkaasti ja tuottaa odotettuja tu-
loksia. Katselmuksissa haetaan kokonaisndkemysté laatutilanteesta eika yksittaisten on-
gelmien tarkastelua. Katselmuksesta tulee syntya tallenteita, joista selvidvét kasitellyt
asiat, paatokset seka toimenpiteet. (13, s. 74—77.) Johdon katselmuksessa usein kasi-

teltyja asioita ovat

e auditointien tulokset

e asiakaspalautteet

e prosessien suorituskyky

e tuotteen vaatimustenmukaisuus

¢ havaitut laatuongelmat ja tehdyt toimenpiteet

e aikaisempien katselmusten paatosten toteutukset
e Kkorjaavat ja ehkaisevat toimenpiteet

¢ laadunhallintajarjestelmén muutostarpeet

e koulutustarpeet

e resurssien riittdvyys. (13, s. 75-77.)

Stella Corona Oy voi pitdd esimerkiksi kaksi kertaa vuodessa johdon katselmuksia,

joissa lahtotietoina voidaan kayttda edelld mainittuja asioita.

6.6 Resurssien hallinta

Kolmas vaatimuskohta on resurssien hallinta. Laadunhallintajarjestelméan yllapitoon, pa-
rantamiseen seka asiakastyytyvaisyyden lisédmiseen organisaation tulee maarittaa ja

varata resurssit. Resursseihin kuuluvat muun muassa henkilét, toimitilat, laitteet, ohjel-
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mistot ja rahoitus. Organisaatioiden tulisi s&&nndéllisesti tarkastella resurssitarvetta ja re-
surssien kayttoda, jotta se voisi hyddyntaa niitéd tehokkaasti. Resursseja tarkastellaan joh-
don katselmuksissa seka sopimusta etta tarjousta tehdesséa (13, s. 79.)

6.6.1 Henkildresurssit

Yrityksessa lahes kaikki henkil6t vaikuttavat tuotteen tai palvelun laatuun jollakin tavoin.
Organisaatio varmistaa, ettd jokainen tyontekija tietdd, ymmartaa ja hyvaksyy oman
tyonsé laadun vaikutuksen kokonaisuuteen seka tyttehtaviensa merkityksen ja tarkey-
den laatutavoitteiden saavuttamiseksi. Organisaation tulee maarittaa tarvittava patevyys
niille henkilGille, joiden suorittamat tyotehtavat vaikuttavat laatuun. Patevyys saavute-
taan tarkoituksenmukaisella koulutuksella, kokemuksella, harjoittelulla ja ammattitai-
dolla. Koulutukset voivat olla sisdiset yrityksen omat jarjestamét tai ulkopuolisen toi-
mesta. jarjestetyt. Henkilostdn tehtavien jakoa suunniteltaessa tulee tunnistaa tytkohtai-
set tarvittavat patevyydet. Henkiloston patevyyksista, annetuista koulutuksista seka nii-
hin liittyvista tuloksista on tarpeen pitaé tallenteita. Tallenteissa tulee iimeta selkedasti,

ettd tydntekija on pateva omiin tydtehtaviinsa.

Koska Stella Corona Oy kuuluu huolinta-alaan ja silla on hallinnassa tullivarasto, mika
edellyttdd, etta yritys noudattaa kaikkia tullin vaatimuksia ja toimii tullisdantdjen mukai-
sesti. Tasta johtuen henkildston tulee olla ajan tasalla kaikista tullin ohjeistuksista esi-
merkiksi sisaisten koulutusten kautta. Varaston puolella tydskentelevien henkilGiden tyo-
turvallisuuskortin ja trukkikortin voimassaoloaikaa on seurattava ja henkildiden koulutuk-

sista ja patevyyksista on yllapidettava tallenteita kuten todistuksia. (13, s. 80-82.)

6.6.2 Infrastruktuuri ja tydymparisto

Tuotteen ja palvelun vaatimustenmukaisuuden saavuttamiseksi on organisaation maari-
tettéava, hankittava ja yllapidettava infrastruktuuria. Siihen kuuluvat muun muassa raken-
nukset, tyétilat, laitteet, ohjelmistot seka tukipalvelut. Usein edellda mainitut asiat tulevat

kuvatuksi ja méaaritetyksi jo prosessikuvauksissa.

Organisaation tulee maarittdd ymparistotekijat ja olosuhteet, joissa tyo tehdaan, ja tur-

vata niiden olemassaolo. Hyva tydymparisto vaikuttaa positiivisesti henkilokunnan moti-
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vaatioon ja sité kautta yrityksen tulokseen. Vain tyytyvainen henkilokunta voi saada ai-
kaan tyytyvaisen asiakkaan. Tydymparistovaatimukset liittyvat muun muassa meluun,
lampdotilaan, valaistukseen, kosteuteen, hygieniaan sek& turvallisuuteen. (6, s. 101.)
Tyoturvallisuuslain tarkoituksena on parantaa tydympéaristoéa ja tyoolosuhteita tyonteki-
joiden tydkyvyn turvaamiseksi ja yllapitamiseksi. Hyvin suunniteltu tydympéristo tukee
organisaation perustehtavaa ja tyoprosesseja. (16.)

Tyoymparistosta Stella Corona Oy voi huolehtia tydterveyshuollon kautta tehtavilla ty6-
paikkaselvityksilla kuten esimerkiksi ergonomiaselvitykselld. Toimistopuolella on tarkeaa
kiinnittdd huomiota valaistukseen, tuolin ja poydan saadettavyyteen seka meluun. Va-
rastopuolella tulee kouluttaa ja perehdyttaa tydntekijat turvallisuuskaytantoihin. Varasto-
tydntekijoille on hankittava tybhon sopivat suojavaatteet, mikali niitd ei tyopisteesta ole

saatavilla.

6.7 Tuotteen toteuttaminen

Standardin mukaan tuotteen toteuttamisella tarkoitetaan palvelun toimittamista, tuotteen
valmistusta sekd naiden yhdistelmaa. Tuotteen toteuttamisessa kohdeyrityksen tulee
suunnitella ja kehittda prosessit. ISO 9001 -standardin mukaan laadun parantamiseksi
organisaation toiminnan tulisi perustua prosesseihin. Prosesseista syntyy lisdarvoa tuot-

teille.

6.7.1 Tuotteen toteuttamisen suunnittelu

Tuotteen toteuttamisen suunnitelman on oltava yhdenmukainen laadunhallintajarjestel-
man muiden prosessien vaatimusten kanssa. Tuotteen suunnittelussa organisaatio aset-
taa tuotteelle eli tssa tapauksessa palvelulle laatutavoitteet ja -vaatimukset. Osa vaati-
muksista ja tavoitteista voi tulla standardeista ja osan yritys joutuu maérittelemaan itse.
Lisaksi yrityksen on tarve luoda prosessit, hankkia resurssit ja laatia asiakirjat, jotta tuote
tayttaisi asiakasvaatimuksia. Tuotteen toteuttamisen suunnitteluvaiheessa organisaa-

tion tulee huomioida seuraavat asiat:

e asiakkaiden tarpeiden huomioiminen

e poikkeamien vahentaminen
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e tarvittavien resurssien maarittdminen

e budjetin teko

e suunnittelun tulosten vertaaminen lahtotietoihin

e tybohjeiden laatiminen

asiakastyytyvaisyyskyselyt. (13, s. 85-86.)

Stella Corona Oy:n tuotteen toteuttamisen suunnittelun laajuus riippuu siita, ovatko yri-
tyksen toimitettavat palvelut luonteeltaan toistuvia, projektiluonteisia vai naiden yhdistel-
mid. Mikali palvelut ovat toistuvia ja rutiiniomaisia, voidaan suunnittelu tehda pysyvaan
muotoon laatukasikirjaan tai muun dokumentoinnin yhteydessa. Muussa tapauksessa
yrityksen on tarpeen suunnitella jokainen tilaus ja projekti erikseen huomioiden asiak-
kaan toiveet ja vaatimukset. Suunnitteluprosessin tuloksena voi syntya projektisuunni-
telma, josta kay ilmi projektin lahtétiedot ja lopputulos. Suunnitelmaa voidaan taydentaa
tarpeen mukaan projektin eri vaiheissa ja sen avulla voidaan tehda lopputarkastus ennen
tuotteen toimittamista asiakkaalle.

6.7.2 Asiakkaaseen liittyvat prosessit

ISO 9001 -standardissa asiakkaaseen liittyvat prosessit ovat tarkedssa asemassa. Mikali
tuotteeseen liittyvia vaatimuksia ei ole maaritetty riittdvan huolellisesti, yrityksen ja asi-
akkaan valilla voi syntya vaarinymmarrysta ja sotkua, joka voisi johtaa yhteistytn pééat-
tymiseen. On tarked, ettd organisaatio maarittaa asiakkaan erittelemat vaatimukset, mu-
kaan lukien toimitusehdot ja toimituksen jalkeiset toimenpiteet. (6, s. 103.) Lisaksi vaati-
mukset, joita asiakas ei ole ilmaissut, mutta jotka ovat tarpeen tuotteen maarittelyssa tai
aiotussa kayttotarkoituksessa, on maaritettédva. Vaatimuksiin voivat sisaltya myos laki-
saateiset vaatimukset tai yrityksen itse maarittdmat vaatimukset. Osa vaatimuksista voi-
daan sopia asiakkaan kanssa, mikali ne tuntuvat eparealistiselta eivatka kuulu yrityksen

yleisiin tydskentelyprosesseihin. (13, s. 87.)

Tuotteeseen liittyvien vaatimusten katselmoinnilla tarkoitetaan yrityksen kyvykkyytta var-

mistaa, riittavatko resurssit toimittamaan asiakkaalle mita on luvattu. Vaatimukset tulee
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katselmoida ennen kuin organisaatio sitoutuu toimittamaan tuotteen asiakkaalle esimer-
kiksi ennen tarjouksen jattamista tai sopimuksen tai tilauksen hyvaksymista. Katselmuk-
sen tuloksista tulee yllapitaa tallenteita. (6, s. 104.)

Yritys antaa tietoa tuotteistaan ja palveluistaan asiakkaille viestinnén avulla. Viestinta voi
olla suullisessa, kirjallisessa ja sahkoisessa muodossa. Viestinta on keskeinen valine
asiakkaan seka organisaation valisessa yhteistydssa, ja se on erittdin tarkeaa vaarinym-
marrysten selvittamisessa. Mikéli asiakas tekee tilauksensa kirjallisesti tai sahkoisesti
jaa niista usein pysyvat tallenteet, joista 16ytyy helposti tilauksia koskevia tietoja. Sen
sijaan puhelintilauksissa tulee huolehtia tilausten tallentamisesta sekd vahvistamisesta.
(13, s.89.)

Jokaisen tilauksen vastaanotossa Stella Corona Oy:n on varmistettava asiakkaan vaati-
muksia seka omien resurssien riittavyytta. Mikali asiakkaan vaatimuksia ei pystyta to-
teuttamaan kokonaan tai asiakkaan asettamalla ajalla, niin asian ratkaisemiseksi on aina
neuvoteltava asiakkaan kanssa. Sahkdinen viestintatapa asiakkaan kanssa on aina var-
mempi varsinkin Stella Corona Oy:n toimialalla, koska silloin ja&a pysyvat tallenteet esim.
tilauksen sisallosta. Kaikista tilauksien tuloksista on sailytettava tallenteita.

6.7.3 Tuotanto ja palveluiden tuottaminen

Standardin vaatimuksen mukaan tuotannon ja palveluiden tuottamisen taytyy tapahtua

hallituissa olosuhteissa. Tama tarkoittaa, ettd organisaatiolla taytyy olla

tuotekuvaus eli informaatio siita, mita yritetdaan saada aikaan

e tarvittavat ohjeet

e sopivat vélineet

o kaytettavissa seuranta- ja mittauslaitteita

e seurannan ja mittauksen toteutus

¢ luovutuksen, toimituksen ja toimituksen jalkeisten toimintojen toteutus.
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Tuotteen tai palveluun tuottamiseen seké jakeluun tarvitaan erityyppisi& ohjausmenetel-
mia. Organisaation tulee varmistaa, etté lopulliseen tuotteeseen tai palveluun vaikuttavat
prosessit on ymmarretty ja asiakasvaatimusten tayttdmiseen tarvittavat ohjausmenette-
lyt on kaytetty. Ohjauksia voidaan jarjestaa piirustusten, kasikirjojen, siséisten maarays-
ten, tuotantosuunnitelmien, palvelumaarittelyjen ja palvelunsuorituskriteerien avulla.
Tyodnkuvauksien ja tydohjeiden taytyy olla helposti ymmarrettavia, mutta on térkeda pitaa
mielessd, ettd ammattitaitoiselle tydntekijalle niiden ei tarvitse olla lilan yksityiskohtai-
sesti laadittuja. (13, s.107.)

Stella Corona Oy:ssa jokainen projektin toteuttaminen vaatii asiakaslahtoisyytta, koska
jokaisella asiakkaalla voi olla erilaiset vaatimukset. Yrityksen on huolehdittava siita, etta
palvelun toteuttamiseen tarvittavat tyoohjeet ja menettelyohjeet seka tullin asettamat
vaatimukset ovat saatavilla. Tarkempi kuvaus Stella Corona Oy:n palveluprosessista eli
asiakkaan tavaran vastaanottaminen varastoon "Saapuvan tavaran prosessi” ja sen toi-
mittaminen eteenpdin asiakkaalle "Lahtevan tavaran prosessi” ovat liitteissa 3 ja 4.
Niissa ei ole kuvattu kaikki yrityksen prosesseja. On tapauksia, jolloin palveluprosessit
poikkeavat liitteessé kuvatuista prosesseista.

6.7.4 Tunnistettavuus ja jaljitettavyys

Yrityksen on tunnistettava tuote pitkin tuotteen toteuttamisprosessia itselleen sopivin kei-
noin. Tunnistettavuudella tarkoitetaan yrityksen tietoa siitd, mik& on tietysta prosessista
syntyva tuote tai palvelu. Tunnistamisen keinoja voivat olla esimerkiksi osa- ja tydbnume-
rot, viivakoodit, huollon suorittanen henkilon nimi sekéa varikoodit. Jaljittavyydella pysty-
taan jaljittAmaan tuotteen eri toimintavaiheita. Stella Corona Oy:n toiminnassa tunnistet-
tavuus ja jaljitettéavyys vaatimuskohta on erityisen tarkeaa. Jaljitettavyysvaatimus lisda
kuitenkin paperity6ta ja kustannuksia, joten yrityksen on osattava tunnistaa kaikesta saa-
tavasta tiedosta itselleen tarpeelliset tiedot. Menetelmid, joita yritys voi kayttaa jaljitetta-

vyydessd, ovat seuraavat:

o Merkinnat tydkorteissa (asiakasnumero, tilausnumero, lastaus- ja purkutiedot

ym.)

e Tarkastustallenteet (odottaa tarkastusta, tarkistettu ja hyvaksytty)

¢ Palvelutallenteet (huolitsijan, lastaajan nimikirjaimet)
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Tyo6ohjeiden tulee kuvata yrityksen toimintaan soveltuvat menetelmaét, jotta koko henki-
|0sto tietaisi, kuinka jarjestelma toimii. Kaikki jaljitettavyyteen liittyvat tallenteet tulee séi-
lyttd&d asianmukaisesti. (13, s. 111-113.)

6.7.5 Asiakkaan omaisuus ja sen sailytys

ISO 9001 -standardin vaatimuksena on, etté organisaatio huolehtii sen hallussa tai kay-
tossa olevasta asiakkaan omaisuudesta. Yrityksen on tunnistettava ja sailytettavé asiak-
kaan omaisuutta vaatimusten mukaisesti, kunnes se on turvallisesti toimitettu asiak-
kaalle. Vaatimustenmukaisuuden sailyttaminen liittyy kasittelyyn, pakkaamiseen, varas-
toimiseen ja kuljetukseen. My6s tunnistaminen seka ohjeiden antaminen liittyy néihin
prosesseihin. Standardin vaatimuksena on, ettd mikdan taméan kohdan toiminnoista ei
saa vaikuttaa haitallisesti toimitettavien tuotteiden tai palveluiden laatuun ja yrityksen on

itse paatettava, miten tayttaa nama vaatimukset.

6.8 Mittaus, analysointi ja parantaminen

Viimeinen vaatimuskohta kasittelee koko laadunhallintajarjestelmén suorituskyvyn seu-
rantaa, mittausta, analysointia ja parantamista. Seurannan ja mittauksen vaatimukset
kohdistuvat asiakastyytyvaisyyteen, laadunhallintajarjestelméan suorituskykyyn ja pro-
sessien seka tuotteiden ja palveluiden vaatimustenmukaisuuteen. Mittaamisesta ja seu-
raamisesta saatu tieto tulee analysoida ja saatuja tietoja kayttdad toiminnan parantami-
seen. (13, s.123)

6.8.1 Asiakastyytyvaisyys

ISO 9001 -standardin vaatimuksien mukaan organisaatiossa on oltava selvilla siitd, mika
on asiakkaan kasitys odotusten ja vaatimusten tayttymisesta. Yrityksen on seurattava
suorituskykyaan asiakkaidensa toimittajana. Asiakkaiden mielipiteiden selvittdmiseksi
on erilaisia seurantakeinoja kuten suorat keskustelut palvelun yhteydessa, asiakasky-
selyt seka tutkimukset. Asiakastyytyvaisyyden seurannan on oltava jatkuvaa. Yhden ker-
ran selvitys asiakastyytyvaisyydesta ei riita, silla tilanne voi muuttua ajan myo6ta. Seuran-
nan tulokset tulee kasitella johdon katselmuksessa, jotta olisi mahdollista toteuttaa asia-

kassuhteita parantavat muutokset. (13, s.124.)
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Stellan Corona Oy:n pitaa jatkuvasti seurata asiakastyytyvaisyytta kayttdmalla erilaisia
asiakastyytyvaisyyden seurantakeinoja. Seka asiakasvalituksiin ettd asiakkailta saatui-
hin ehdotuksiin on reagoitava nopeasti, jotta asiakas tuntisi yrityksen toimivan asiakas-
lahtoisesti. Organisaation kannalta asiakastyytyvaisyyden saavuttaminen voi olla vain
pienesta kiinni, mutta yritykselle se takaa pitk&aikaisia asiakassuhteita ja sita kautta yri-
tyksen menestysta.

6.8.2 Sisainen auditointi

Auditointi on johdon apuvaline laadunkehittamistydssa, ja sita kaytetddn yrityksen laa-
dunhallintajarjestelman arvioinnissa. Sisadisessa auditoinnissa yritys selvittaa itse, toi-
miiko laadunhallintajarjestelma ennalta tehtyjen suunnitelmien mukaisesti ja vastaako se
ISO 9001 -laatustandardin seka organisaation itsensa asettamia vaatimuksia. Sisaisen
laatuauditoinnin tavoitteena on ymmartaa, kuinka organisaatiossa toimitaan, ja osata ar-
vioida organisaation kehittamistarpeet: paljastamalla ongelmakohdat, tunnistamalla ke-

hittamiskohteet seka kehittamalla prosesseja. (7, s.188.)

Auditointi on my®ds tilaisuus, jolloin voidaan tarkastella organisaation toimintaa puolueet-
tomasti. On varmistettava, etta laadunhallintajarjestelmasta on tosiaan hyotya seka ha-
luttujen etté vaadittujen asioiden saavuttamisessa. (13, s. 128.) Auditointi perustuu kes-
kusteluihin ja nayttdihin. Sen vaiheita ovat suunnittelu, valmistautuminen, suoritus, ra-

portointi ja korjausten tekeminen. (6, s. 117.)

Auditointia toteuttaessaan organisaation tulee suunnitella auditointiohjelma huomioiden
aikaisempien auditointien tulokset, auditointiprosessien ja alueiden tila ja tarkeys seka
maarittda auditoinnin Kkriteerit, laajuus, suoritustaajuus ja menettelyt. Vaatimuksena on,
ettd auditoija on pateva seka riippumaton auditoitavasta tydvaiheesta tai prosessista.
(13, s. 127.)

Auditoinnin tuloksesta tulisi laatia raportti, josta kayvat ilmi tehdyt havainnot ja niiden
mahdollisesti edellyttamat toimenpiteet. Tallenteiden ei tarvitse olla monimutkaisia vaan
yksinkertaiset merkinnat riittavat. Sisdisten auditointien tulokset tulisi sisallyttdd johdon
katselmukseen. (13, s.129.)
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Stella Corona Oy:n tulee tehdé& auditointeja suunnitelluin aikavélein ja valitun auditoijan
toimesta. On tarpeen varmistua, etta yrityksessa toimitaan yrityksen suunnitelmien mu-
kaan ja ettd se vastaa laadunhallintajarjestelmén standardin vaatimuksiin. Auditoinnissa
ristiritaisuuksia ja poikkeamia havaittaessa on tarpeen suunnitella tarvittavat korjaavat
toimenpiteet niiden poistamiseksi ja toteuttaa ne. Nain saadaan minimoitua tai estettya

havaittujen ongelmien toistuminen.

6.8.3 Prosessien seka tuotteen seuranta ja mittaus

ISO 9001 -standardin yksi vaatimuskohdista on, ettd yritys seuraa ja tarvittaessa mittaa
seka prosessejaan etta tuotteitaan ja palveluitaan. Yrityksen on itse paatettava mita seu-
ranta- ja mittausmenetelmia se ottaa kayttoon. Valitsemillaan menetelmilla yrityksen tu-
lee voida osoittamaan prosessien kyky saavuttaa suunnitellut tulokset. Tuotevaatimus-
ten tayttdmiseksi yrityksen tulee seurata ja mitata tuotteen ominaisuuksia. Yrityksen tu-
lee maarittaa tuotteelle hyvaksymiskriteerit, jolla tuote voidaan lahettaa asiakkaalle. Kri-
teerien tayttymisesta tulee olla nayttéa, samoin kuin siité, kuka on hyvéksynyt palvelun
tulleen tehdyksi tai tuotteen toimittamisen asiakkaalle. Ennen tuotteen luovutusta tai pal-
velun toimittamista asiakkaalle tulee tarkistaa, etta kaikki kriteerit on taytetty tai asiak-
kaalta on saatu erillinen hyvaksynta poikkeavan tuotteen toimittamiseen. (13, s. 131-
132)

Palvelun tarjoavana yrityksena Stella Corona Oy mittaa ja seuraa palveluitaan seka pro-
sessejaan hyvin asiakaskohtaisesti. Yrityksessd useimmiten mittauksista ja seuran-
noista seka loppuhyvaksynnasté vastaa tyontekija itse, esimerkiksi lastaaja on vas-
tuussa lastauksesta ja huolitsija on vastuussa tullidokumenttien laatimisesta. Tiettyjen
prosessien vastuunjako on kuvattu liitteissa 3 ja 4. Stella Corona Oy:n toimialasta joh-
tuen palveluprosessin aikana voi tulla yllattavia tilanteita, jolloin palvelussa ei paasta
suunnitelmien mukaiseen tulokseen. Talléin asiakkaan kanssa voi sopia vaatimukset

niin, etta palvelu voidaan toteuttaa vaatimusten mukaisena.

6.8.4 Poikkeavan tuotteen ohjaus

Poikkeama tarkoittaa vaatimuksista poikkeamista. Kyseessa voi olla asiakkaan vaatimus

tai yrityksen oma asettama vaatimus eli tuote- tai palveluvaatimus. Yrityksen tulee var-
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mistaa, etta poikkeamat tunnistetaan ja ne ohjataan tahattoman kayton ja jakelun esta-
miseksi. Yrityksen tulee laatia poikkeavan tuotteen kasittelemiseksi menettelyohjeet,
joista selviavat tilannekohtaiset toimenpiteet. Poikkeavaa tuotetta voidaan kasitella pois-
tamalla poikkeama eli havaittu virhe, hankkimalla asiakkaalta erityislupa toimittaa poik-
keava tuote tai romuttamalla poikkeava tuote. Poikkeavan tuotteen korjaamisen jalkeen,
vaatimustenmukaisuus tulee todentaa uudelleen. Yrityksessa tulee olla myds menette-
lyohjeet silté varalta, ettéd poikkeama havaitaan vasta toimituksen jalkeen. Merkittavista
ja toistuvista poikkeamista on syyta pitaa kirjaa, esimerkiksi tallenteita sisaisia auditoin-
teja varten. (13, s. 135.)

Inhimillisessa toiminnassa ei voi toteuttaa palvelua taikka tuotetta ilman ongelmien esiin-
tymista. ISO 9001 -standardi edellyttaa, etta yritys kykenee tunnistamaan ja paattamaan
kuinka ongelmatilanteessa tulee toimia. Stella Corona Oy:n poikkeavan tuotteen koh-
dalla menetelldaan kuvion 9 mukaisesti. Yrityksessa poikkeamia havaitaan tuotteen saa-
pumis-, varastointi ja toimitetun tuotteen vaiheessa. Saapuneen tuotteen ja varastoidun
tuotteen poikkeaman tultua havaituksi, kirjataan poikkeama ja selvitetaan poikkeaman
syy. Taman jalkeen asiasta ilmoitetaan asiakkaalle, saapuneen tuotteen poikkeamasta
yritys ei ole korvausvelvollinen. Mikali poikkeama syntyy varastoinnin aikana, yritys on
velvollinen maksamaan asiakkaalle korvausta. Toimitetun tuotteen poikkeaman huomaa
asiakas ensimmaisena, jolloin asiakas ottaa itse yhteytta yritykseen. Tall6in poikkeama
kirjataan ja poikkeaman syy selvitetdan, minka jalkeen paatetaan kenella on korvausvel-

vollisuus.

Poikkeamien perusteella Stella Corona Oy:n tulee maarittda toimenpiteet, joilla saadaan
korjattua tai ehkaistya poikkeamia. Kaikista poikkeamista ja niille tehdyista toimenpiteista
kuuluu tehda kirjaus, jota voidaan my6hemmin kayttaa auditoinneissa ja johdon katsel-

muksissa.



I Poikkeama havai-
taan

Toimitetun tuotteen Poikkeama kirja-
poikkeama taan

Asiakas ottaa yh- Poikkeamasyy-
teytta selvitys

Tuotteen poikkeama Saapuneen tuotteen
varastoinnin aikana poikkeama

Yhteys

asiakkaaseen

Korvataan tai ei Ei korvata

korvata

Korvaavan toi-

menpiteen kirjaus

Kuvio 9. Poikkeaman ohjaus Stella Corona Oy:lla
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6.8.5 Jatkuva parantaminen

Jatkuva parantaminen on toistuvaa toimintaa. Talla tarkoitetaan sita, etta kun yritys tun-

nistaa parantamismahdollisuuden, sen on paatettava milla tavalla parantaminen toteu-

tetaan kaytettavissa olevilla resursseilla. Useimpia parannusmahdollisuuksia havaitta-

essa on yrityksen méaaritettdva niiden toteuttaminen térkeysjarjestyksessa. Jatkuvalla

parantamisella organisaatio voi parantaa laadunhallintajarjestelmén tehokkuutta kaytta-

malla hyvaksi laatupolitikkaa, laatutavoitteita, auditointien tuloksia, tietojen analysointia,

korjaavia ja ehkaisevia toimenpiteita sekd johdon katselmuksia. Jatkuva parantaminen

on parantamisprosessi, johon voi kuulua esimerkiksi seuraavia vaiheita:

laadunhallintajarjestelman parantamisen tunnistaminen

parantamistoimenpiteen analysointi, kustannus vs. hyddyt

tarvittavien resurssien maarittaminen

parantamisen toteutuspaatos ja toteuttaminen

parantamisen vaikuttavuuden mittaaminen seka tulosten pohtiminen

Saavuttaakseen toimivan laadunhallintajarjestelman Stella Corona Oy:n on jatkuvasti pa-

rannettava laadunhallintajarjestelmaansa. (13, s. 140-142.)
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7 Yhteenveto

Insin6oritydssa kartoitettiin vaihe vaiheelta laadunhallintajarjestelman rakentamista 1SO
9001: 2008 -standardin vaatimusten pohjalta. Stella Corona Oy:n tarkoituksena on ra-
kentaa kartoituksen pohjalta laadunhallintajarjestelma seka laatia laatukasikirja. Laadun-
hallintajarjestelmaa ei voi rakentaa paivassa vaan se otetaan kayttoon vahitellen. Se
vaati yrityksen johdolta ja henkildstolta sitoutumista ja uusien toimintatapojen omaksu-
mista. Laadunhallintajarjestelma ei ole koskaan taysin valmis vaan se on jatkuva pro-

sessi, jossa tarkastellaan sen toimivuutta ja seurataan muutostarpeita.

Tyon aloitettiin selvittamalla laatuun seka laadunhallintajarjestelmaan liittyvat kasitteet ja
maaritelmat. Taman jalkeen tutkittin laadunhallintajarjestelmén luomista prosessien
kautta. Laadunhallintajarjestelman toteuttamisen vaiheista on laadittu dokumentti (liite
3), jotta Stella Corona Oy voi yhdella silmayksella saada kokonaiskuvan laadunhallinta-
jarjestelmasta. Liitetta yritys voi kayttaa apunaan laadunhallintajarjestelman rakentamis-
prosessissa. Yritykselle luotiin malli laatukasikirjan siséllysluettelosta valmiiksi laatuka-

sikirjan rakentamisen helpottamiseksi.

Insin6oritydn prosessin aikana huomattiin ilmestyneen 1SO 9001:2015 -standardi, joka
on uudistettu versio laadunhallintajarjestelméan vaatimuksia kasiteltavasta standardista
ISO 9001:2008. Suomennoksen standardista on julkaissut SFS 2015 marraskuussa.
Suurin osa tyosta oli jo tehty, joten paadyttiin Stella Corona Oy:n kanssa siihen, ettei
tyota enaa muuteta. Yritykselld on kolme vuotta aikaa vaihtaa vanhempi standardi uu-
dempaan. Standardeissa korostetaan johdon vastuuta ja sitoutumista laatujohtamiseen.
Sen sijaan esimerkiksi standardien peruseriaatteet kuten PDCA-malli ovat pysyneet en-

nallaan.
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