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Kaytetyt termit ja lyhenteet

TQam

Six Sigma

Prosessi

Justin time

Lean

Benchmarking

ISO

SFS

Total Quality Management tarkoittaa kokonaisvaltaista
laatujohtamista, joka kattaa johtamisen, strategian
suunnittelun ja organisaation kehittdmisen

Kehitysohjelma, joka on kehitetty  1980-luvulla
Motorolassa. Pyrkii vahentamaan haitallista vaihtelua

yrityksen prosesseissa ja laatutasossa.

Sarja toimintoja, jotka liittyvat toisiinsa. Prosessissa
yhdistyvat ihmisten, raaka-aineiden, menetelmien ja
toimintaymparistdjen panokset.

Suomeksi JOT (Juuri Oikeaan Tarpeeseen).

Toimintamallissa toimitaan asiakkaan ehdoilla ja pyritaan
kevyeeseen organisaatioon, varastojen pienentdmiseen ja
tehokkaampaan tuotannon ohjaamiseen.

Yrityksen ja sen toimintojen vertaaminen Kkilpailijoihin tai

huippuyrityksiin.

International Organization for Standardization.

Kansainvalinen standardisoimisjarjesto

Suomen Standardisoimisliitto ry



1 JOHDANTO

1.1 Tyon tausta

Kohdeyritys tarjoaa asennus-, huolto- ja kunnossapitopalveluita teollisuudelle ja
energiantuotannolle. Asiakkaina ovat suuret suomalaiset teollisuus- ja
energialaitokset. Yrityksella oli tydn aloitushetkelld voimassa olevat Suomen
Standardisoimisliiton ISO 9001:2008-, SO 14001:2008- ja OHSAS 18001
-standardien mukaiset toiminnanohjausjarjiestelmat ja niiden perusteella laadittu
toiminnanohjauskasikirja. Vuonna 2015 on astunut voimaan uusi standardi, joka
yritysten on implementoitava, mikali ne haluavat pitda sertifiointinsa voimassa.

Siitymaaika paattyy syksylla 2018, joten tyon tekemiselle oli viela hyvin aikaa.

Yrityksella on johtamisjarjestelma, johon kuuluu erilaisia hallintajarjestelmia, kuten
laadunhallintajarjestelmé, ymparistoasioiden hallintajarjestelma ja tyéturvallisuuden

hallintajarjestelma. Opinnaytetydssa keskityttiin laadunhallintajarjestelmaan.

1.2 Tyon tavoitteet

Tavoitteena oli saattaa yrityksen toimintajarjestelmat vastaamaan 1SO 9001:2015
-standardin vaatimuksia seké varmistaa etta yrityksessa toimitaan vaatimusten

mukaisesti seka paivittaa laatukasikirja.

1.3 Tyon rakenne

Tassa opinnaytetydssa kasitellaan laatujarjestelmén paivittamista uuden standardin
mukaiseksi. Ensimmaiseksi kasitelldan luvussa kaksi laatuajattelun kehitysta
laadun alkuajoilta nykypéivan kautta tulevaisuuteen. Luvussa kolme kasitellaan
laadunhallintaa ja siind kéaytettavia tyokaluja. Luvussa kasitelldén myds
laadunhallinta- ja toimintajarjestelmaa, auditointia, sertifiointia ja toimintakasikirjan
rakennetta. Luvussa nelja kasitell4an laatustandardeja ja niita yllapitavia jarjestoja.
Luvussa viisi kasitellaan laadunhallinnan periaatteita. Luvussa kuusi on esitetty

Asennus N&H servise Oy:lle tehty laatujarjestelméan paivitys, josta tuloksena syntyi



paivitetty toimintakasikirja. Luvussa seitseman kerrotaan tyén tuloksista ja

kahdeksannessa luvussa on yhteenveto opinnaytetyosta.

1.4 Tyon rajaukset

Opinnaytetydssd keskitytdan paaasiallisesti 1ISO 9001 -standardiin, mutta 1SO
14001 -standardin mukainen ymparistojarjestelma paivitettin myds samassa
yhteydessa. Uusi OHSAS 18001 -standardi ei ollut tyén tekemishetkella valmis,
joten sitd ei tdssa tydssa kasitellda tarkemmin. Uusi standardi on julkaistu
helmikuussa 2018.

1.5 Yritysesittely

Asennus N&H Service Oy on asennus- kunnossapito- ja huoltopalveluita tarjoava
yritys, joka on perustettu 1984. Yritys toimii valtakunnallisesti, ja konekorjaamo
sijaitsee Oulussa. Yrityksen likevainto on noin kolme miljoonaa euroa ja
henkiléstomaara keskimaarin noin 40 henkiloa. Yrityksen péatoimialat ovat
kaivokset, metalli-, metsa-, elintarvike- ja betoniteollisuus seké& konventionaaliset
voimalaitokset ja ydinvoimalaitokset. Yritys tekee myds yhteisty6ta kone- ja
laitevalmistajien kanssa. Yrityksen ydinosaamista on venttiilit, pydrivat laitteet
(sekoittimet, pumput, puhaltimet ja teollisuusvaihteet), nuohoimet seka hydrauliset

laitteet.(Leponiemi 2018.)
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Kuva 1. Asennus N&H Service Oy, Oulun konekorjaamo.

1.5.1 Laitehuollot

Asennus N&H Service Oy on tehnyt erilaisten laitteiden huoltoja jo 1980-luvulta

lahtien. Yhtidlla on vahva asiantuntemus erityisesti pyérivien laitteiden huolloista.

e Pumput. Pumppuhuoltoja tehd&én seka kentalla etta korjaamolla.
Pumppuihin tehdaan laakereiden tarkastus, akselin linjaus, suoruuden
tarkastus ja tarvittaessa tiivisteiden uusiminen ja pintakasittely.Useille

asiakkaille tehdaan myos pumppujen ennakkohuolto- ja asennustéita.

e Puhaltimet: Laakereiden ja moottoreiden vaihdot sekd ennakkohuoltoon

kuuluvat puhdistukset ja voitelut kentalla.

e Vaihteet: Vaihdehuoltoa tehdaan useimmille teollisuusvaihteille yhteistytssa

Katsa Oy:n kanssa.

» Sekoittajat: Laakereiden tarkastus, akselin linjaus, suoruuden tarkastus ja
tarvittaessa tasapainotus, seka tiivisteiden uusiminen ja pintakasittely.
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Nuohoinhuollot: Nuohoinhuoltoja tehdaan seka soodakattiloiden ja kiintean
polttoaineen nuohoimille. Korjaamo palvelee nuohoinvaunujen, venttiilien ja
runkojen kunnostuksissa ja muutostdissa.

Hydrauliikka: Oulun konekorjaamo tekee mm. sylinterien, sdhkémottoreiden,
venttiilien ja pumppujen huollot seké letkujen vaihdot, vuotojen korjaukset
seka jarjestelmamuutokset

Pintakasittelytyét: Konekorjaamon pintakasittelytilassa voidaan suorittaa
pienia pintakasittelytoita.

Nostoapuvilineiden tarkastus ja huolto: Tarkastukset ja huollot suorittaa
tehtdvaan koulutettu henkild. Taljat koekaytetddn kalibroidussa
koeponnistuspenkissa.

Venttiilihuollot: Konekorjaamo toteuttaa venttiilihuollot  kaikenlaisille
venttiileille seka niiden toimilaitteille. Korjaamolla on valmiudet suorittaa
koneistus-, hionta ja kokoamistsita seka taytehitsauksia, testauksia jo
koestuksia. Venttiilien tiiveyskokeet voidaan tehda myés huoltokohteessa

esim. laitoksen huoltoseisokin aikana. (Asennus N&H Service Oy 2017.)

Kuva 2. Asennus N&H Service Oy, Oulun konekorjaamo sisélta.
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Asennus N&H Service on riippumaton valmistajista ja tekee yhteisty6té eri kone- ja

laitevalmistajien kanssa. Lisaksi konekorjaamon oma varaosakoneistus taydentaa

varaosapalvelua. (Asennus N&H Service Oy 2017.)

KUNNOSSAPITOPALVELUT

Metsateollisuus

Paperi-ja kartonkikoneiden
mekaanisten seka hydraulisten
komponenttien huolto- ja
kunnossapito

Metalliteollisuus

Huolto-ja kunnossapitotyot
valssaamoilla, arkittamoilla seka
koksaamossa

Energiateollisuus
Ydinvoimaloissa huoltotydt
primaari- ja sekundaaripuolelia.
Konventionaalisissa voimaloissa
pumppujen, venttiilien,
sulkusyottimien, puhaltimien
seka nuohointen huoltotydt

Kuvio 1. Toimialat (Asennus N&H Service Oy 2017)

Kaivosteollisuus
Kuljettimien ja murskien
kunnossapito- ja huoltotydt

Kemianteollisuus
Kuljetinjarjestelmien
asennustyot ja
prosessilaitteiden huolto- ja
kunnossapitotyt

Elintarviketeollisuus
Prosessilaitteiden ja
kuljetinjarjestelmien asennus,
huolte ja kunnossapito

Kone- ja laitevalmistajat
Yhteistyo edella mainittujen
toimialojen laitetoimittajien
kanssa
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2 LAATUAJATTELUN KEHITYS

Laatu on nykyisin palveluyritysten yksi keskeisimmistd kilpailukeinoista.
Edellytyksena kilpailukyvyn yllapitamiselle ja vahvistamiselle on laadun
kehittdmisen periaatteiden, laatutykalujen ja tekniikoiden hallinta. Laadun
kehittaminen perustuu jarjestelmalliseen ja pitk&janteiseenn toimintaan seka
toiminnan mittaamiseen. Laadun ohjaus ja toiminnan parantaminen toteutetaan
mittauksesta saadun tiedon perusteella.(Andersson, Hiltunen & Villanen 2004, 12-
14.)

Laatukasityksen peruselementit rakentuvat kuvion 2 mukaisesti.

Kuvio 2. Laatukasitysten peruselementit (Andersson, Hiltunen & Villanen 2004, 14.)
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2.1 Laadun historiaa

Laatuajattelua on ollut jo antiikin ajoista. Jo Aristoteles maaritteli laadulle kaksi eri
merkitysta:

¢ Laatu ilmaisee, miten joku kohde erottuu toisesta kohteesta

¢ Miten kohde koetaan hyvana tai pahana. (Lecklin 1997, 15)

Laatu on kasite, jonka merkitys riippuu aina tulkitsijastaan eli se on hyvin
subjektiivinen kasite. Paasaantoisesti laatu ymmarretdan hyvan ja onnistumisen
kasitteena. (SFS 2016.)

Laadulla oli tarkea merkitys niin ikdan vaihdantatalouden aikana, jolloin myyja ja
ostaja asioivat suoraan toistensa kanssa, ja tuotteen laatu maariteltiin heti
kauppapaikalla. Kéasitydladisammattikuntien aikakaudella kasitydlaisille oli tarkeaa,
etta asiakkaat arvostivat heidan tuotteidensa laatua. Mestari—oppipoikajarjestelma
syntyi tarpeesta kouluttaa nuoria miehia laadukkaan tyén jatkumiseksi. (Lecklin
1997, 15-16.)

Laatujohtaminen perustui péadasiassa perinteisiin menetelmiin aina 1900-luvun
alkuun asti. Nama menetelmaét perustuivat asiakkaiden suorittamiin tarkastuksiin tai
esimerkiksi eri ammattikuntalaitosten antamaan laatutakuuseen. Laatu kuului silti

joka paivaiseen toimintaan. (Jarvelin, Kvist, Kahari & Raikkénen 1992, 12.)

Teollisen vallankumouksen myota tuotteita alettin valmistaa tehtaissa pitkina
sarjoina, se vaati suuria maaria tyévoimaa. Osan tydsta suorittivat koneet ja osan
ihmiset. Tama johti siihen, ettéd kokonaisnékemys jai puuttumaan ja virheité syntyi
enemman. Taman seurauksena yrityksiin  perustettin  erilaisia  laadun
valvontaryhmi ja laadusta saattoi olla vastuussa jopa satoja ihmisia. (Lecklin 1997,
15-16.)

1900-luvun alussa suosioon nousi Yhdysvalloissa F.W. Taylorin kehittama
tieteellinen likkeen johto (Taylorismi). Taylorin laatujohtamistamitapa korosti
tuottavuutta. Tama johtamistapa mullisti laatuajattelua, koska se erotti suunnittelun
ja valmistuksen toisistaan. (Jarvelin, Kvist, Kahéri & Raikkénen 1992, 12.)
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Laadun vallankumous oli seurausta toisesta maailmansodasta. Yhdysvalloissa
alettiin soveltaa tilastollista laadunvalvontaa (Statistical Quality Control) muun
muassa sodassa kaytettaviin tuotteisiin. Tallda menetelmalla saatiin virheelliset
tuotteet eroteltua pois ennen tuotteen kayttdonottoa. (Jarvelin, Kvist, Kahari &
Raikkénen 1992, 12.)

Uudet laatujohtamisen menetelmat vaativat organisoitumista sekd koulutettuja ja
patevid kayttajia, usein myos erillisen laatuosaston perustamista. Mukaan tulivat
tarkastaminen, testaaminen ja valvonta. Ne puolestaan edesauttoivat laadukkaiden
tuotteiden valmistamisessa. Toisen maailmansodan jalkeen japanilaiset alkoivat
soveltaa ” kerralla oikein -ajatusta”. (Jarvelin, Kvist, Kéhari & Raikkénen 1992, 12-
13.)

1970-luvulla nousi esiin tarve luoda yhtenainen standardi, koska kaytéssa oli useita
erilaisia laadunhallintastandardeja, jotka olivat keskenaan ristiriitaisia ja raskaita
eika niita voinut soveltaa palveluyrityksiin. Taltéd pohjalta syntyi kansainvélisesti
hyvaksytty 1SO 9000 -standardi, joka sopii yleispatevyytensd vuoksi kaikille
toimialoille. ISO 9000 -standardin mukainen laatujarjestelma kasittéda organisaation
rakenteen, vastuiden jakaantumisen, menettelyt, prosessit ja resurssit, jotka
mahdollistavat laatujohtamisen toteuttamisen. (Jarvelin, Kvist, Kahéri & Raikkonen
1992, 13.)

2.2 Laatu nykyisin

Nykyisen laatuajattelun johtoajatuksena on, ettd laatua mitataan asiakkaiden
tarpeiden ja vaatimusten mukaan. Asiakas- ja sidosryhmatarpeiden seka
toimintaympaéristén vaatimusten ymmartaminen ovat laadukkaan toiminnan perusta.
(Lecklin 1997, 17-18.)

Tarkeaksi laatujarjestelman osaksi on noussut my6s riskien ja mahdollisuuksien
tunnistamien, toiminnan ja toimenpiteiden suunnittelu seka vaikuttavuuden arviointi.
(Tuominen & Moisio 2015, 7.)
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Laatua voidaan maaéritelld eri tavoin. Kuviossa 3 on esitelty erilaisia laadun

maaritelmia:

William Deming Joseph M. Juran

Aslakkaan nykylsten Ja tulevien tarpeiden Asiakasldhtdisyys.Tuotteen kautta palvelun

médrittdminen laadun avulla. Poistamalla vaihtelua

saadaan aikaan laatua Keaiamian
Philip Crosby Genichi Taguchi
Laatu on toiminnan/tuotteiden virheettémyyttd, Laatu on yhtdsuuri kuin pienin mahdollinen
laatujohtaminen, mitattavat tavoitteet kokonaishavikki
Hiwie Gl Paul Lillrank

Suorituskyky, lissominaisuudet, luotettavuus,
yhdenmukaisuus, kestavyys, huollettavuus,
‘esteettisyys ja mielikuva

Valmistuslaatu, tuotelaatu, arvolaatu, kilpailulaatu,
asiakaslaatu ja ymparistolaatu

Kuvio 3. Laadun maaritelmia ( Jarvelin, Kvist, K&hari & Raikkonen 1992, 13-20.)

2.3 Laatuajattelun tulevaisuus

Laadunhallinta tulee varmasti olemaan yksi tarkeimmista osatekijoisté yrityksen
menestyksesssé tulevaisuudessakin. Laatua seurataan erilaisten mittarien avulla,
mutta johtavana ajatuksena on, etté jokainen tyontekija vastaa oman tekemisensa
laadusta. Tyontekijalta vaaditaan myds panostusta koko prosessin laadun
parantamiseen. Koska asiakastyytyvéisyyden merkitys on yha suuremmassa
roolissa, korostuu asiakaspalveluhenkildston rooli entisestdan. Tulevaisuudessa
tydskennellaan yha enenevasséd maarin ryhmisséd, jotka asettavat omat
tavoitteensa, tekevat itse tydnjaon ja ovat itse vastuussa tyénjaostaan. Ryhman
jasenen tulee osata suorittaa omien ty6tehtéviensa lisaksi tarvittaessa myos muiden
ryhmanjasenten tehtavid. Tama edellyttdad henkiloston jatkuvaa kouluttamista.
Yritysjohdon tehtavéna on luoda mahdollisimman hyvét edellytykset ryhman
toiminnalle seka antaa tukea ja neuvoja. (Lecklin 1997, 22-23.)

Tulevaisuudessa laadukkaan yrityksen tunnuspiirteitd ovat ketteryys,

asiakassuuntautuneisuus, tuloshakuisuus, johtajuus, prosesseihin perustuva
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toiminta, henkiléstén ja kumppanuuksien kehittdminen ja kouluttaminen sekéa
yhteiskuntavastuu. (Andersson, Hiltunen & Villanen 2004, 23.)

Laadun kehittdmiseen on tarjolla useita valmiita toteutusmalleja tai laatuoppeja,
kuten esimerkiksi prosessijohtaminen, TQM (Totaly Quality Management), Six
Sigma, JIT (Just In Time) Lean ja Benchmarking. Kokonaisvaltaisessa
laadunkehittamisty®ssa voidaan soveltaa useita eri laatutydkaluja seké -oppeja ja
niin varmasti tulevaisuudessa tullaan tekemaankin. (Andersson, Hiltunen & Villanen
2004, 12-13.)

Digitaalisten jarjestelmien ja johtamistekniikoiden kehittyminen voi johtaa

seuraavaan suureen muutokseen laadunhallinnassa.
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3 LAADUNHALLINTA

Laadunhallinnalla tarkoitetaan tekniikoita ja toimintoja, joita kaytetdan laatua
koskevien vaatimusten tayttymiseksi. Laadunhallintaa tuetaan mittauksella ja
mittaustulosten analysoinnilla. Analysointitykaluja on olemassa useita, joista kaksi

yleisimmin kaytettya tybkalua ovat seuraavat:

Taulukko 1. Laadunhallinnan tydkaluja (Karjalainen[Viitattu 24.3.2018]).
Pareto- | Pyvésdiagrammi jolla

. 100,00 %

. | kuvataan laatupoikkeamien

analyysi | 90,00 %
esiintymistiheytta/-

80,00 %

ku ia.
stannuksia T000%

60,00 %

Perustuu 20/80 saantéon
eli 20% kaikista tekijdista
aiheuttaa 80% kaikista
kustannuksista

50,00 %

40,00 %

30,00 % 8
20,00 %

10,00 % 8

Analyysin avulla saadaan

0,00 % =

selville tarkeimmat
kehittamiskohteet ja
merkittavimmat vahvuudet

Kuvio 4 Pareto-analyysi

Syy- Jérjestelméllinen (]
ongelmanratkaisutekniikka, N
joka kehittanyt K. Ishikawa,

kutsutaan myds kalanruoto-

kuvaaj a | kuvaajaksi.

seuraus

M7
&
MKsi?

Wik e g e
-

Esittaa

laatuominaisuuksien ja

poikkeaman aiheuttajien
vélistad suhdetta
Kuvio 5 Kalanruotodiagrammi

Pareto-analyysin ja syy-seuraus -kuvaajien lisaksi on my6s muita tyokaluja.

Aivoriihi. Ryhmatyémenetelma, joka sopii ideointiin ja pohtimiseen.
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Arvoanalyysi. Kaytetaan vaihtoehtoisten ratkaisumallien ja ominaisuuksien laadun
vertailussa.

Hajontakaavio. Kaaviolla voidaan etsia riippuvuutta kahden muuttujan valilla.
MindMap. Kuvio on ajatuskartta, jota kaytetddn suunnittelussa, ideoinnissa,
yhteyksien kartoittamisessa ja kokonaisuuksien hahmottamisessa.
QFD (laatutalo). Menetelmalla varmistetaan, ettd asiakasvaatimukset on otettu
huomioon.

Vuokaavio. Kaavio soveltuu tapahtumien havainnollistamiseen ja ongelma-
alueiden tunnistamiseen. (Andersson, Hiltunen & Villanen 2004, 82-83.)

Kuvio 6 havainnollistaa laatutekniikoiden hyédyllisyytta eri prosesseissa. Prosentit
kuvaavat sita, kuinka moni laatupaallikéista piti laatutekniikkaa hyddyllisena
kysyisessa kayttdkohteessa. Luvut perustuvat tutkimukseen “Laatutoiminta
suomalaisissa yrityksissé” ja sen yhteydessa tehtyihin laatupaallikdiden
haastatteluihin. (Andersson, Hiltunen & Villanen 2004, 78.)

Markkinointi ja myynti 64%

ot T R
Tuotanto- ja palveluprosessi e :

Toimisto-
A 41%
prosessit
Toimituksen jélkeiset ¥
palvelut

77%

Kuvio 6. Laatutekniikoiden hyddyllinen kaytté eri tekniikoisssa (Andersson, Hiltunen
& Villanen 2004, 78.)



20

3.1 Laadunhallinta- ja toimintajarjestelma

Laadunhallintajérjestelmé on yrityksen kokonaisvaltainen tydkalu laadunhallintaan.
Se on osa toimintajarjestelmaéa, joka puolestaan maarittelee organisaation tavat
toimia. Toimivan toimintajarjestelmén ehdoton edellytys on johdon sitoutuminen
laatuajatteluun ja laatujohtamisen ulottaminen |&pi koko organisaation niin etta
kaikki organisaation jasenet tietavat, mitd heiltd odotetaan, ja ettd he ovat

sitoutuneita laadukkaaseen toimintaan. (Lecklin 2006, 29.)

3.1.1 Auditoinnit

Laadunhallintajérjestelmé&é auditoimalla on tarkoitus tehdé havaintoja ja arvioita
siita, miten jarjestelmé tayttaa sille asetetut vaatimukset. Sisédisessa auditoinnissa
yritys arvioi itse omaa toimintaansa ja ulkoisessa audioinnissa arvioinnin tekee
ulkoinen auditoija, kuten esimerkiksi asiakkaan edustaja tai akkreditoitu sertifiointi-
organisaatio. (Lecklin 2006, 72-73.)

Auditoinnin pohjaksi tehdaan auditointisuunnitelma, jossa kaydééan lapi auditoinnin
tavoitteet, painopisteet, laajuus ja raportointi. Taméan jalkeen tehdaan varsinainen
auditointi, jossa kaydaan lapi prosessit, toimintatavat, asiakirjat ja haastatellaan
organisaation jaseni&. Auditoinnin aikana kirjataan ylés tehdyt havainnot,
kehittamiskohteet ja mahdolliset poikkeamat. Auditoinnista laaditaan raportti, jossa
kasitellaan edella mainittujen liséksi suunnitellut korjaustoimenpiteet poikkeamien
osalta. Poikkeamien korjaus varmistetaan uusinta-auditoinnilla tai organisaation
kirjallisella selvityksella. (Lecklin 2006, 73-76.)
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3.1.2 Sertifiointi

ISO-standardien mukaiset toimintajarjestelmat voidaan sertifioida akkreditoidun
sertifioijan toimesta. Tamé& tuo yritykselle kilpailukykyé ja lisdarvoa asiakkaan
silmissd. On tarkeaa, ettd toimintajarjestelmé on yhdenmukainen organisaation

toimintapolitikan, arvojen ja johdon visioiden kanssa. (Leponiemi 2018.)

ISO-sertifikaatit my®nnetdan kolmeksi vuodeksi kerrallaan ja yritys sitoutuu
toimimaan standardien mukaisesti. Toimintaa arvioidaan sertifiointiyrityksen
toimesta kerran vuodessa tehtavilla maaraaikaisarvioilla. Kolmen vuoden valein
tehdaan uudelleenarviointi. Yrityksen itsensa tulee arvioida omaa suorituskykyaan
jatkuvasti, tehda korjaavia ja parantavia toimenpiteitda sek& arvioida niiden
vaikuttavuutta. (Leponiemi 2018.)

3.2 Toimintakasikirja

Toiminkasikirjassa on kuvattu systemaattiset toimintatavat palvelun tuottamiseksi.
Sen avulla varmistetaan palvelun tasalaatuisuus. Toimintatavat maaritellaan
yrityksen laatupolitikassa, jossa asetetaan myds laatutavoitteet.
Toimintajarjestelmassa madritelladn  keinot, joilla laatutavoitteet pyritaan
saavuttamaan. Toimintajarjestelmén suorituskykya mitataan erilaisilla mittareilla,
jotka jokainen yritys madarittelee omista l&htokohdistaan. Mittareita tulee olla
kaytossa riittava maara yrityksen toiminnan eri osa-alueilta, jotta suorituskyvysta
saadaan riittavan laaja-alainen kuva. (Lecklin 2006, 153-154.)

Toimintakasikija on asiakirja, jossa on dokumentoitu organisaation
laadunhallintajarjestelma, ja siind kaytetyt mittarit. Se ei sisélla tyo- tai
menettelyohjeita, jotka on kuvattu erikseen ja esitetdén usein kasikirjan liitteina.
(Lecklin 2006, 31-32.)
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4 LAATUSTANDARDIT

Laatua voidaan tarkastella laatukulttuurin kautta. Yrityksessé jossa on pitkalle
kehittynyt laatukulttuuri, laadun kasite ymmarretdan moniulotteisesti ja laajasti.
Tarkastelu voidaan suoritaa myos laatujarjestelmastandardien nakokulmasta.
(Andersson, Hiltunen & Villanen 2004, 24-25.)

4.1 IS0 (International Organization for Standardization)

ISO (International Organization for Standardization) on kansainvalinen
standardisoimisjarjestd, joka on perustettu 1947. Siihen kuuluu 161 jasenta. Sen
jasenia ovat eri maiden standardisoimisjarjestét. Suomea edustaa Suomen
Standardisoimisliitto SFS. (ISO [viitattu 15.3.2018].)

Laadunhallinnan |1SO-standardit laaditaan teknisen komitean tyéryhmissa.
Laadintaan osallistuvat myés viranomaiset ja yhteistykumppanit. (SFS-EN 1SO
9001:2015, 4.)

4.2 SFS (Suomen Standardisoimisliitto ry)

SFS (Suomen Standardisoimisliitto) on standardisoimisjarjesté Suomessa ja sen
muodostavat Suomen valtio seké elinkeinoelaman jarjestét. SFS:n tehtévéana on
standardien laadinta, vahvistaminen, julkaiseminen, myynti ja tiedottaminen seké
Suomen edustaminen kansainvilisessé standardisoimisjarjestossa 1SO:ssa. (SFS
[viitattu 15.3.2018].)

4.3 1SO 9000 -standardisarja

Kansainvalinen standardisoimisjérjesté SO julkaisi syksylla 2015 uudistetun
version laadunhallintajérjestelmien vaatimuksia kasittelevastd standardista 1SO
9001. I1SO-standardeja julkaistiin ensimmaisen kerran 1986 ja viimeisin syksylla
2015 julkaistu standardi korvaa edellisen sukupolven 2008-standardin. Samalla

uudistettin myds laadunhallinnan perusteita ja sanastoa. Nakyvin muutos on
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sisaltérakenteen muuttuminen yhdenmukaiseksi ISO 14001:n (ymparistéstandardi)
ja 1ISO 45001:n (entinen OHSAS 18001 ty6-, terveys-ja turvallisuusstandardi)
kanssa. Tama helpottaa eri standardien lisdamista toimintakasikirjaan. (SFS 2018.)

Liitteessa 1 on esitetty vanhan ja uuden siséltérakenteen erot.

ISO 9000-laatustandardiperheen taman hetken keskeisimmat standardit ovat:

« 1S0O 9000:2015 Laadunhallintajarjestelmat. Perusteet ja sanasto
« IS0 9001:2015 Laadunhallintajarjestelmat. Vaatimukset

« ISO 9004:2009 Organisaation johtaminen jatkuvaan menestykseen.
Laadunhallintaan perustuva toimintamalli

o IS0 19011: 2012 Johtamisjarjestelman auditointiohjeet. (SFS 2018.)
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5 LAADUHALLINNAN PERIAATTEET

ISO 9000 standardin perusteina ovat seitseman keskeisté periaatetta. Ne esitetaén

kuviossa 7.

Ihmisten

Johtajuus Asiakaskeskeisyys osallistuminen
taysipainoisesti

Prosessimainen [ i Jatkuva

toimintamalli Al parantaminen

Nayttoon ,
perustuva B Suhteiden hallinta |
paatostenteko

Kuvio 7. Laadunhallinnan periaatteet SFS-EN ISO 9001,6.)

5.1 Johtajuus

Yritysjohdolla on erittdin tarked rooli laadunhallinnassa. Johto vastaa
laatujarjestelmén ylldpidosta, suorituskyvystd sek& vaikuttavuudesta. Johdon
vastuulla on laatupolitikan laadinta ja laatutavoitteiden asettaminen. Johdon tulee
myds varmistua siitd, ettd tavoitteet ovat yhdenmukaiset yrityksen strategian
kanssa. Yrityksen johto ohjaa ja tukee organisaatiota viestinnalla ja omalla
esimerkillaan sekd edistda jatkuvaa parantamista ja riskiperusteisen ajattelun
kayttoa. (SFS-EN ISO 9001:2015, 13.)
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5.2 Asiakaskeskeisyys

Organisaation on varmistettava, etta kaikki toiminta perustuu
asiakastyytyvaisyyteen ja asiakaskeskeisyytta edistetaan kaikilla
organisaatiotasoilla. Johdon tehtavana on varmistaa, ettd asiakasvaatimukset on
madritelty sekd ymmarretty ja ettd niiden mukaan toimitaan. Johdon pitaa tunnistaa
my®&s riskit ja mahdollisuudet seka maaritella keinot niiden kasittelyyn. Asiakkaalta
saadulla palautteella mitataan, kuinka asiakastyytyvéisyyden parantamisessa on
onnistuttu. (SFS-EN 1SO 9001:2015, 13.)

5.3 lhmisten osallistuminen taysipainoisesti

Ihmisten taysipainoinen osallistuminen perustuu siihen, etté jokainen ottaa vastuun
oman toimintansa tuloksista. Koko jarjestelman suorituskyky on riippuvainen siihen
osallistuvien henkildiden henkilokohtaisesta suorituskyvysté. Johdon tehtdvané on
vastata siitd, ettd organisaation toimintaan liittyvien henkildiden patevyystaso
vastaa vaadittua tasoa. Jokaisen henkilon tulee olla tietoinen organisaation
laatupolitikasta seka laatutavoitteista ja siitd miten han voi omalta osaltaan
parantaa yrityksen suorituskykya. (SFS-EN 1SO 9001:2015, 16.)

5.4 Prosessimainen toimintamalli

Organisaation toiminta jakautuu prosesseihin, jolloin siitd tulee systemaattista.
Systemaattinen toiminta mahdollistaa tasalaatuisen palvelun tuottamisen seka
toiminnan mittaamisen luotettavasti. Jokaiselle prosessille asetetaan mittarit ja
niiden osalta arvioidaan riskit ja mahdollisuudet. (SFS-EN ISO 9001:2015, 16.)
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5.5 Jatkuva parantaminen

Organisaation on parannettava jatkuvasti laadunhallintajarjestelmaansa. Yrityksen
tulee keratd tietoa toiminnastaan erilaisten mittarien avulla ja tehdd niiden
perusteella paatoksia asioiden kehittdmiseksi ja parantamiseksi. Parantamiseen,
kehittadmiseen ja ongelmanratkaisuun voidaan kayttda PDCA -mallia, jota kutsutaan
myé6s Demingin laatuympyraksi kehittdjansa mukaan. (SFS-EN ISO 9001:2015, 30.)
Malli esitetédan kuviossa 8.

r

sSuunnittele:
*Aseta tavoitteet
*Madrittele resurssit
sTunnista riskit ja
mahdollisuudet

~
( *Toteuta suunnitelma

F

eToimi saatujen e Arvioi:

tulosten perusteella *Seuraa ja mittaa

. J ( )

Kuvio 8 PDCA-malli( Jarvelin, Kvist, kahari & Raikkénen 1992, 113.)
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5.6 Nayttoon perustuva paatdksenteko

Yrityksen johto madarittelee mittarit, mittauskeinot ja niihin kaytettdvéat resurssit.
Mittareita tulee asettaa riittdvd maara eri osa-alueille, jotta saataisiin oikeaa
informaatiota toiminnan laadusta. Parantamiseen tahtaavat paatdkset tehdaan
mittausten ja seurannan perusteella. Mittaustulokset ja péaatokset tulee
dokumentoida. (SFS-EN ISO 9001:2015, 27.)

5.7 Suhteiden hallinta

Organisaation tulee olla tietoinen olennaisista sidosryhmistaan. Sidosryhmia ovat
kaikki sisdiset ja ulkoiset tahot, joiden toimintaan yrityksen toiminta vaikuttaa.
Sisaisia sidosryhmia ovat esimerkiksi yrityksen omistajat ja tyontekijat. Ulkoisia
sidosryhmia ovat asiakkaat, kilpailijat, yhteistydkumppanit, tavarantoimittajat,
rahoittajat ja viranomaiset. (Leclin 2006, 64.)

Organisaation tulee analysoida sidosryhmiensé vaatimukset ja ottaa ne huomioon
toiminnassaan (SFS-EN 1SO 9001:2015, 11).
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6 LAATUJARJESTELMAN PAIVITYS

Laatujarjestelmé on kuvattu laatukéasikirjassa, joka on osa toimintakasikirjaa.

6.1 Tausta ja tavoite

Asennus N&H Service Oy:lla oli tydn aloitushetkella kaytossaan 1ISO 9001:2008
-standardiin perustuva sertifioitu laadunhallintajarjestelma, jonka oli auditoinut DNV
GL Business Assurance Finland. Nykyinen toimintakasikirja oli joiltakin osin
epalooginen, johtuen siita ettd standardit erosivat aiemmin toisistaan, ja eri osa-
alueet on aluperin sertifioitu eri aikaan. Samalla kun laatukasikirja paivitettiin uutta
standardia vastaavaksi, pyrittin sitd myods uudistamaan siten, ettd se tukisi
paremmin  paivittaistd toimintaa. Ulkoasua pyrittin  selkeyttamaan ja

johdonmukaistamaan.

Prosessikuvaukset tehtiin kokonaan uudelleen ja nille tehtiin uusi looginen rakenne.

Jokainen prosessi rakentuu uudessa kasikirjassa samalla periaatteella.
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6.2 Tyon Toteutus

Tyé aloitettin perehtymalla Yrityksen toimintaan. Tamén jalkeen perehdyttiin
vanhaan ja uuteen ISO 9001 -standardiin. Perehtymisen jéalkeen vertailtiin
standardien eroja ja niiden pohjalta paivitettiin toimintak&sikirja uusien vaatimusten

mukaiseksi. Tyd suunniteltiin toteutettavaksi kuvion 9 vaiheiden mukaan.

Perehtyminen yrityksen
toimintaan(4-5/2017)

Perehtyminen 1ISO
9001:2008 -Standardiin ja
vanhaan laatukasikirjaan
(4-5/2017)

Perehtyminen 1ISO
9001:2015 - standardiin (5-

6/2017)

Uuden ja vanhan
standardin vertailu (5-
6/2017)

Toimintakasikirjan
paivittdminen uusien
vaatimusten mukaiseksi (6-
7/2017)

Kuvio 9. Tyén eteneminen

6.2.1 Perehtyminen yrityksen toimintaan

Tutustuttiin yritykseen kaymalla yrityksen toimipisteessa Oulussa, ja kdymalla 1api
yrityksen kotisivuja.  Yritys on entuudestaan tuttu omistuksen kautta, joten
toimintaperiaatteet olivat paapiirteittdin selvida. Taman vuoksi keskityttiin
paaasiallisesti  toimintaprosessien  lapikdymiseen ja  dokumentaatioon.
Perehtyminen ISO 9001:2008 -Standardiin ja vanhaan laatukéasikirjaan
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6.2.2 Perehtyminen ISO 9001:2008 -standardiin ja vanhaan laatukasikirjaan

Vanhaan standardiin tutustuttin sekd sen vaatimuksiin ja yrityksen vanhaan
laatukéasikirjaan. Vanha laatukasikirja vastasi hyvin todellisia toimintatapoja, joten
paaasialliset muutostarpeet liittyivat uuden standardin vaatimuksiin seké rakenteen
ja ukoasun selkeyttamiseen. Vanhassa laatukéasikirjassa prosessien kuvaus oli
tehty vain yrityksen ydinprosessien osalta, joten tdméa piti huomioida uudessa

laatukasikirjassa.

6.2.3 Perehtyminen ISO 9001:2015 - standardiin

Uuteen standardiin perehdyttiin sekd DNV GL Business Assurance Finlandin ISO
9001: 2015 Laadunhallintajarjestelman vaatimukset ohjeistukseen, jonka
tarkoituksena oli antaa yleiskuva standardin keskeisimmista muutoksista. Vertailtiin
ISO 9001:2008 -standardin ja ISO 9001:2015 -standardin eroja, ettd saatiin

yleiskuva standardin muutoksesta.

6.2.4 Toimintakdsikirjan paivittiminen uusien vaatimusten mukaiseksi

Vanhan kasikirjan rakenne otti huomioon vain osan vaatimuksista, joten uuden
kasikirjan rakenne muutettiin vastaamaan uuden standardin mukaista rakennetta.

Liitteissa 2-6 on uuden toimintakasikirjan osat.

Yksi tarkeimmista uuden standardin mukanaan tuomista muutoksista on vaatimus,
etta yrityksen tulee analysoida liiketoimintaympéristénsa ja kartoittaa siihen liittyvat
vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet sekd uhat. Kartoituksessa kaytetdan
SWOT-analyysia. Lyhenne SWOT tulee englannin sanoista Strengths (vahvuudet),
Weaknesses (heikkoudet), Opportunities (mahdollisuudet) ja Threats (uhat).
Jokaiselle toimintaymparistén osa-alueelle suunnitellaan tavoitteet ja toimenpiteet

ja niiden vaikuttavuutta seurataan. SWOT-analyysi on esitetty kuviossa 10.



Vahvuudet

-Vakiintunut

rest

Uhat

Mahdollisuudet -Qikean tyévoiman saatavuus oikeaan
paikkaan

- Oppilaitosyhteistyd

Kuvio 10. SWOT-analyysi (Asennus N&H Service Oy)

Uusi standardi edellyttas sidosryhmatarpeiden ja odotusten ymmartamista. Uuteen
kasikirjaan kuvattiin olennaiset sidosryhmaét, niiden vaatimukset seka asetettiin
jokaiselle sidosryhmalle mittarit.

Standardimuutoksen myéta tulee tarve kuvata ydinprosessien lisdksi myds
tukiprosessit seka paaprosessit tehtdvéatasolle asti. Prosessikuvaukset auttavat
palveluiden kehittamisessa, tulosten mittaamisessa seka laadun kehittamisessa.
My®és ulkoistetut prosessit tulee kuvata ja niita tulee mitata, seurata ja kehittaa.

Uudessa standardissa ylimman johdon odotetaan sitoutuvan enemman
laadunhallintajarjestelman kriittisiin nakokohtiin. Lisaksi vaatimuksena on maarittaa
asiakkaiden tarpeet ja odotukset aiempaa tarkemmin ja siihen tulee siséltya riskien
ja mahdollisuuksien maarittelyt. Liitteessa 1 on esitelty standardien merkittavimmat
yksittaiset erot.
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7 TULOKSET

Tydn tuloksena syntyi paivitetty toimintakasikirja, joka vastaa 1ISO 9001:2015
-standardin rakennetta ja vaatimuksia. Liiketoiminnallisista syista laatukasikirjaa ei
voida julkaista kokonaan opinndytetydssa. Laatukasikirjan siséllysluettelo on
esitelty litteessa 2. Vanhasta laatukasikirjasta sailytettiin sellaiset osiot, jotka
tayttavat myés uuden standardin vaatimukset, mutta niitd jarjesteltin uuden
rakenteen mukaisille paikoilleen ja ulkoasua selkeytettiin.

DNV GL Business Assurance Finland on auditoinut uuden toimintajarjestelman
8.-9.8.2017. Yritykselle myodnnettin uuden standardin mukaiset sertfikaatit
lokakuussa 2017.
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8 YHTEENVETO

Opinnaytetyé oli aiheeltaan mielenkiintoinen ja avasi nakemystd laadun
merkityksesté yrityksen kilpailukykyyn. Uusi standardi julkaistiin syksylla 2015.
Uusien standardien julkaisun jalkeen alkoi kolmen vuoden siirtymaaika, jonka
aikana ne tulee taysin implementoida. Yritys sai nyt hyvissa ajoin ennen siitymaajan
paattymista uuden standardin vaatimusten mukaisen toimintakasikirjan kayttéénsa
ja se antaa yritykselle kilpailuetua markkinoilla.

Tyon rajaus oli suhteellisen selva, koska tavoiteltu lopputulos oli tiedossa. Ty6 eteni
laaditun aikataulun mukaisesti. Opinnaytety6td voitaneen pitda onnistuneena,

koska jarjestelmat auditioitiin ja sertifioitiin uuden jarjestelman mukaisesti.
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