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The meaning of this bachelor’s thesis was to update the outdated quality management
system ISO 9001:2008 -standard to reincarnation of 1SO 9001:2015 -standard in
vehicle inspection organization. Editions of the standards from 2008 to 2015 are
compared in this thesis as well as the study of the most central variation needs while
shifting to a new quality system.

This thesis was created for Lempé&&dlan Autokatsastus Oy -vehicle inspection
organization, which provides vehicle inspections-, insurance-, and registration
services. Besides that the target company's outdated quality system has been
undergoing significant improvements since the 2015 -version was taken into use, the
update of quality system is compulsory by its nature due to perspective of remaining
the 1SO 9001 -certificate, since period of transition to the new quality system takes
three years.

In theory part of this thesis, quality has been studied as a concept, as well as its history,
all way through to different sectors and supervision of quality. Theoretical framework
of this thesis was gathered from professional literature of quality management and
different editions of ISO 9001 -quality management standards, together with
management interviews of the target company.

As the result of the bachelor’s thesis, updated version of the ISO 9001 quality
management standard was and has been assimilated to serve the very needs of vehicle
inspection organizations quality management. The most essential transition points and
their implementations of the quality system are examined in the results.
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LYHENTEET JA TERMIT

Asiakas
Kuluttaja
Laatupoikkeama
Manufaktuuri

Homo habilis

Auditointi

Sertifikaatti

ISO
Laadunhallintajarjestelma

Standardi
YKL

Henkilo tai organisaatio, joka ostaa tuotteen

Tuotteen tai palvelun ostaja

Ennalta asetetun laatutavoitteen tayttamatta jattdminen
Nykyaikaisten tehtaiden edeltdja. Tila, jossa valmistettiin
organisoidusti ja tehokkaasti suhteellisen suuria maaria
kasitoitd ennen teollista vallankumousta.

Kéatevdihminen. Varhaisvaihe ihmisestd, joka osasi jo kéyttaa
tyokaluja

Objektiivinen arviointi siitd, ovatko organisaatiolle asetetut
tavoitteet tayttyneet

Todistus siitd, ettd laadunhallintajérjestelm& on auditointien
edellyttdmien tavoitteiden mukainen

International Organization For Standardization

Yrityksen tapa toimia

Yleisesti hyvéksytty toimintatapa

Yksityisten katsastustoimipaikkojen liitto



1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyo tehtiin Lempdadldn Autokatsastus Oy - katsastusorganisaatiolle, joka
kasittdd Marjamaen seka Saéksjarven toimipisteet. Opinnaytetyo aloitettiin tammikuussa
2018 ja sen oli méara valmistua toukokuun loppuun mennessa. Talldin oli my6és oma
henkilokohtainen tavoitteeni valmistua kesakuussa Tampereen Ammattikorkeakoulusta

ajoneuvo- ja kuljetustekniikan insingoriksi.

Opinndytetyoni aiheeksi sain yrityksellda jo k&ytossé olleen ISO 9001:2008 -
laadunhallintastandardin mukaisen laatukasikirjan paivittdmisen uuteen ISO 9001:2015 -
standardin mukaiseen laatukasikirjaan. Ajatus opinndytetyoni aiheeseen kumpusi
laatujarjestelmén uudistetun version kolmen vuoden siirtyméajasta, joka oli menossa
umpeen vuoden 2018 syyskuussa. Né&in ollen uutta laatukasikirjaa ei tarvinnut alkaa
tyostédd alusta alkaen uudestaan, vaan vanha kasikirja tarvitsi pakolliset uudistukset ja
lisaykset jotka 1ISO 9001:2015 -versio toisi mukanaan.

Opinnaytetyossa kaydaan lapi laadun merkitys tdman paivan markkinataloudessa, seké
selvitetddn laadun syvin olemus aina kasitetasolta laadunvalvontaan saakka. Téman
paivan laatuajattelussa esiin nousee vahvasti asiakastyytyvaisyys jonka vuoksi 1SO
9001:2015 -sertifikaatti on toimiva keino yritykselle erottua edukseen nykypéivéan

Kilpailutilanteessa.



2 LEMPAALAN AUTOKATSASTUS OY

Lempé&alan Autokatsastus Oy on joulukuussa vuonna 2008 perustettu ketjuihin
kuulumaton, taysin suomalainen yritys, josta merkkind on Suomalaisen Tyodn Liiton
myontdma avainlippu. Lempéélan Autokatsastus Oy tarjoaa asiakkailleen laadukkaita
ajoneuvojen katsastus-, vakuutus- ja rekisterdintipalveluja sek& Marjamden toimipisteessa
aivan ldeaparkin monipuolisten ja kehittyvien palveluiden vieressa, kuin myds

aputoiminimella Saéksjarven toimipisteessa (kuva 1).
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KUVA 1. Lempaalan Autokatsastus Oy:n toimipisteet kartalla (Google Maps 2018)
Lempddlan  Autokatsastus on osa katsastusorganisaatiota, jotka ovat

konsortioyhteenliittyman kautta yhteyksissa toisiinsa. Konsortio on vapaamuotoinen ei-
juridinen yrittdmisen muoto, jossa osapuolet ovat tdysin riippumattomia toisistaan.
Konsortion paatoteuttajat vastaavat sen suunnitelman mukaisesta toteuttamisesta. Toisin
sanoen konsortion katsastusorganisaatiot toimivat omina yrityksinddn ja niilld on
jokaisella oma y-tunnus, vaikka niilld on samat omistajat. Katsastuskonsortion muut
osapuolet (liite 3) ovat Lempaéldn Autokatsastus Oy:n liséksi Kolme Jiitd Oy, Oriveden
Autokatsastus Oy, Nokian Autokatsastus Oy sek& Tuurin Autokatsastus Oy.



Katsastuskonsortion laatujarjestelmé& koostuu kahdesta fyysisesti erillisestd kansiosta;
Laatukasikirja-kansio  ja Laatujarjestelma-kansio. Laatukésikirja-kansio on
toimipaikkakohtainen ja kaikkien organisaation toimihenkildiden kaytettavissa.
Laatujérjestelmé-kansio sen sijaan pitaéd sisalladn mm. henkiloston tydésopimukset eiké
nain ollen ole kuin katsastuskonsortion johdon kéytettavissa.
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3 LAATU

3.1 Mitd on laatu?

Laatu on kasitteend hyvin laaja-alainen ja vaikeasti méaariteltava, lukuisien eri osa-
alueiden summa. Laatu on siis kasitteend ns. moniulotteinen, jonka vuoksi laadun tarkkaa
maaritelmaa on jopa mahdotonta Kiteyttdd yhdeksi yksinkertaiseksi lauseeksi. Erilaisten
tuotteiden ja palvelujen laatu on myds vahvasti sidoksissa itse Kkuluttajan

henkilokohtaisiin nakemyksiin.

Tasta johtuen laatu on siis kaikkine ominaisuuksineen ja piirteineen sellainen, etta tuote
tai palvelu tayttdd mahdollisimman laaja-alaisesti asiakkaan odotukset, vaatimukset ja
tottumukset. Laadun téytyy tayttdd asiakkaan odotukset riippumatta siitd, ovatko ne
ilmaistuja tai piilossa olevia. llmaistuilla ja piilossa olevilla odotuksilla, vaatimuksilla tai
tottumuksilla tarkoitetaan sitd, onko asiakas esittanyt mahdollisesti toiveitaan tuotteeseen
tai palveluun liittyen. Erityishuomiota kannattaa kiinnittada piilossa oleviin, eli asiakkaan
ilmaisemattomiin odotuksiin tuotteen tai palvelun laadusta, silld tdmé johtaa

asiakaslahtoiseen laatuajatteluun. (Pesonen 2007, 36.)

Aikaisemmin laatu on kasitteena ymmarretty ennemminkin soveltuvuutena tuotteen
kayttotarkoitukseen ja virheettomyyteen. Voidaan siis sanoa, ettd aikaisemmin laatu on
ymmarretty valmistuskeskeistd laatuajattelua silméllapitden. Nykyéaan laadun késite on
kuitenkin muuttunut valmistuskeskeisestd laatuajattelusta ja tuotteen virheettdmyydesté
kokonaisvaltaisemmaksi liikkeen johdon kasitteeksi. Nyky&an koko laadun késite pitaa
sisalldédn hyvin laaja-alaisen yrityksen kehittdmisen ja johtamisen, jolla tavoitellaan
asiakastyytyvéisyyttd (asiakaskeskeinen laatuajattelu), kannattavaa liiketoimintaa
(arvokeskeinen laatuajattelu) seka Kilpailukyvyn sailyttdamistd ja kasvattamista
(kilpailukeskeinen laatuajattelu). Laadun kasite pitdd nykyéan sisallaan kaiken yrityksen
toiminnan tuotteen prosessitoiminnasta aina asiakasyhteyksien kehittdmiseen asti ja

maadritellaan yleisesti kyvyksi tayttaa asiakkaan tarpeet ja vaatimukset. (Silén 2001, 15.)
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Laadun moniulotteisuudesta johtuen laatuké&sitettd voidaan tulkita monin eri tavoin
riippuen siihen kohdistuneista tarkastelunakokulmista. Yleisesti ottaen laatu kasitteend
ymmadrretddn tamén paivén laatuajattelussa yrityksen kykyna tayttdd asiakkaan tarpeet
mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Huolimatta siitd, ettd
asiakaskeskeinen laatuajattelu on suuressa roolissa nykypdivan laatujarjestelmad, ei
asiakastyytyvéisyys itsessédén ole laadun paamaaré johon yritykset pyrkivat hinnalla milla
hyvansa. Esimerkiksi pankin asiakkaat olisivat varmasti tyytyvéisid, jos he kaikki saisivat
minkd tahansa lainan nollakorolla. Tam& olisi asiakaskeskeisesti ajateltuna varmasti
erittdin kannattavaa ja laadukasta, mutta jos asiaa pohditaan arvokeskeisen laatuajattelun
nakokulmasta, ei pankin toiminta olisi laadukasta ensinkdan koroista saatujen tuottojen
ollessa olemattomat. Pankin kannattavuus kéarsisi saamatta jadvien tuottojen seurauksena
kriittisesti. (Lecklin 2002, 18-19.)

Tand pdivand laadusta puhuttaessa jalustalle nousee siis vahvasti asiakaslahtfisyys ja
asiakastyytyvéisyys (kuva 2). N&in ollen kun tuote tai palvelu vastaa asiakkaan odotuksia,
on tuote laadukas. Tallaista ajattelumallia kutsutaan asiakaskeskeiseksi laatuajatteluksi ja

se on yksi laadun moniulotteisuuden osa-alue.



12

Asiakas on
TYYTYVAISET lopullinen
AS'AKKAAT arviomies

KOKONAISVALTAINEN
LAADUNHALLINTA

KORKEA-
LAATUINEN
TOIMINTA

MARKKINOIDEN
JA ASIAKKAIDEN
YMMARTAMINEN

Toimitusten vastaavuus Toiminnan
Prosessit laadun
Laatujarjestelmat lahtékohdat

KUVA 2. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Lecklin 2002, 19)

3.2 Laadun historia

Laadun alkuhistoria sijoittuu ajalle, jolloin ensimmaéiset ihmiset ovat osanneet tehdé tyota
ja valmistaa tyokaluja. Jo 2-2,5 miljoonaa vuotta sitten Homo habilis, ’kdtevd ihminen”,
osasi valmistaa ensimmaisia tyokaluja kivestd. Myos talldin on tydkalujen valmistuksessa
ollut laatu lasnd omalla tavallaan. Tyokalujen on taytynyt palvella kayttotarkoitustaan,

sekd olla kestdvid. On siis ollut laadukkaampaa valmistaa tydkaluja Kkivestd, kuin
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esimerkiksi puusta. Sittemmin ihmislajin evoluutiota on lahtenyt kehittdmaéan yksilGiden
kyky valmistaa kulloista tarvetta parhaiten vastaavia tyokaluja. Téllainen tuotekeskeinen
laatuajattelu on voimassa vielda téndkin pdivand. Eriytyneen ja systematisoituneen
laatutoiminnan tuloksena syntyi teollistumisen kehitys ja lopulta 1800-luvulla
mahdollisuus siirtyd manufaktuureista ké&sityolaistehtaista teolliseen sarjatuotantoon.
(Laatuakatemia, 6.7.2010, Laadun historia)

Samaan aikaan kun kétevd ihminen "Homo habilis” alkoi kehittdd ensimmaisid tyokaluja
noin 2,5 miljoonaa vuotta sitten, kehittyi varhaisihmisen kyky puheeseen.
Kommunikaatiokyky oli valtaisa harppaus myos laatuajattelussa, silla puhekyvyn
kehittyessd mahdollistui my0ds laadun keskeisten elementtien ja moniulotteisuuksien
syntyminen. Aivot kehittyivat ja kddet erikoistuivat enemman ja enemman vaativampiin
tehtaviin. Vuorovaikutustaitojen kehittymisen myo6ta syntyivat tyonjakoprosessit seké
sosialisoitumisprosessit. Puheen kehitys mahdollisti omien tarpeiden ja toiveiden
kuvailemisen, jonka my6td mahdollistui luonnollisesti mydskin toisten tarpeisiin
vastaaminen. Edelld mainittu asiakkaan tarpeiden ja toiveiden tayttdminen on tuttua
myoskin tamén paivan laatuajattelusta puhuttaessa ja sitd kutsutaan asiakaskeskeiseksi
laatuajatteluksi, joka on yksi tarkeimmistd laadun moniulotteisuuden osa-alueista tdman
paivan laatujérjestelmésta puhuttaessa. Tyodkalujen valmistus ja riistan metsastys vaativat
suunnitelmallisuutta seka tiimitydskentelya. Ihmisesta alkoi kehittyd sosiaalinen olento.
(Laatuakatemia, 6.7.2010, Laadun historia)

Vaihdantatalouden aikana kaupankdynnin osapuolet olivat valittdmassa yhteydessa
toistensa kanssa tutustuessaan kaupankdaynnin kohteeseen. Kaupankayntihetkelld myyja
esitteli tuotteensa ja sen ominaisuudet asiakkaalle, jonka jélkeen asiakas totesi tuotteen
laadun paikan paalla kauppapaikalla ja teki ostopaatoksensé sen pohjalta. Hinta maaraytyi
oravannahkoina tai muina sen ajan kaupankaynnin maksuvélineiné sen perusteella, kuinka
laadukkaaksi tuote paikanpaalla asiakkaan mielestd osoittautui. Laadulla on siis ollut jo
vaihdantatalouden aikana suuri merkitys kaupank&ynnissa, paljon ennen nykyisen

jarjestaytyneen yhteiskuntamme syntymisté. (Lecklin 2002, 15.)

Talouseldman kehittyessd laatu ja laadunvalvonta saivat aikaisempaa keskeisemmaén

roolin ké&sityoldisammattikunnissa. Nuoria miehid koulutettiin ammatteihin niin sanotulla
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mestari-kisalli-oppipoikajérjestelméalld, jossa mestari vastasi oppipojan ammattitaidon
kehittymisestd, sekd my0s tuotteiden laadun valvonnasta ja edistyksestd. Tuotteiden ja
palveluiden laatu oli tuolloin sidoksissa vahvasti tuotteen valmistajan kunniaan tehda
virheettomia ja kayttotarkoitukseensa parhaiten soveltuvia tuotteita. Suutari- ja
kelloseppédmestareille oli siis pikemminkin Kkunnia-asia myyda virheettdmaésti
valmistettuja kenkié ja kelloja, jotka valmistuskeskeiselld laadullaan takasivat tyytyvéiset
asiakkaat. Voidaan my6ds sanoa, ettd samaan aikaan laadun moniulotteisuuksista
kilpailukeskeinen laatuajattelu nosti ensikertaa pataan, silla jokainen tuotteen valmistaja
halusi erottua kilpailijoistaan edukseen tuotteiden laadulla. (Lecklin 2002, 15-16.)

Tuotteiden laatu koki kovan kolauksen teollisen vallankumouksen jalkeen, kun niita
alettiin valmistaa koneellisesti erillisissa niihin tarkoitetuissa tehtaissa. Tuotteiden
valmistukseen ei endi uhrattu yhtd paljon aikaa ja vaivaa kuin mestari-kisalli-
oppipoikajarjestelman aikaan vaan tuotteita valmistettiin koneellisesti pitkind sarjoina
liukuhihnamenetelmalld, jonka vuoksi tuotteiden valmistamiseen oli palkattava paljon
kouluttamatonta tyovoimaa. Tallainen tuotteiden tuottamisen maksimointi puolestaan
johti vaajaamatta siihen, ettd tuotteiden valmistuskeskeinen laatu lahti jyrkkédéan
alamékeen. Tuotteiden suunnittelu ja valmistaminen erotettiin toisistaan, jonka
seurauksena syntyi koulukunta, joka pyrki laadun varmistamiseen tarkastusten avulla.
Tatd koulukuntaa kutsuttiin perustajansa Frederick Taylorin mukaan taylorismiksi. Tyot
paadyttiin pilkkomaan osiin, joita tekivét osittain ihmiset ja osittain koneet. Ongelmaksi
muodostui  tuotepoikkeamien kasvaminen ja virheiden syntyminen oli tavallista
kokonaisndkemyksen puuttuessa. Virheiden véahentamiseksi syntyi laaduntarkastajien
ammattikunta, jonka tehtavéna oli tarkkailla tuotteiden valmistusprosessia seka varmistaa,
ettd tuotteille asetetut vaatimukset tayttyvét. (Lecklin 2002, 16.)

Yhteenvetona voidaan siis todeta, ettd tuotteiden kysynnan noustessa hurjaa vauhtia,
taytyi tuotevalmistajien kehitelld tehokkaampia valmistusratkaisuja tuotteilleen. Tasta
johtuen tuotteiden laatu ei end ollut laheskdan samalla tasolla kuin ennen
massateollisuuden aikakautta. N&in ollen massateollisuuden noustessa suureen suosioon
markkinataloudessa, taytyi laatupoikkeamien minimoimiseksi perustaa erillinen
laaduntarkastajien ammattiryhmd, jotta tuotteiden laatu nousisi jalleen kuluttajille
mieluisaksi, sekd valmistajille tuottoisaksi. Tatd voidaan kutsua yhdeksi
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merkittdvimmaksi  askeleeksi laadun historiassa kohti tdmé&n pdivan nykyisia
laadunhallintajarjestelmia.

3.3 Laadun osa-alueet

Kuten aiemmin todettiin, tuotteen tai palvelun laatua tarkasteltaessa tdytyy ottaa
huomioon monta eri laadun tarkastelundkdkulmaa. Japanissa pitkalti kehitetyn Total
Quality Control — ajattelun mukaan laatu tarkoittaa toiminnan keskeistd periaatetta
organisaation kaikkien jasenten toiminnassa. Talloin laadun moniulotteisuus huomioon

ottaen kaikki laadun tarkastelukulmat tulee ottaa huomioon. (Silén 2001, 16.)

Tuotteiden ja palveluiden laadun eri osa-alueet voidaan jakaa kuuteen keskeisimp&én
tarkastelunakokulmaan, jotka ovat Silénin (1997) ja Garvinin (1984) mukaan esimerkiksi
seuraavat:
e Valmistuskeskeinen laatu viittaa virheiden maéraan.
e Tuotekeskeinen laatu tarkoittaa, ettd tuotteen ominaisuudet méaérittelevat sen
laadun
e Arvokeskeinen laatu on kohteen kayttdarvo eli kyse on hinta/laatu-suhteesta tai
hyotyarvosta, jolloin tuote tayttaa taysin kayttajan tarpeet.
e Kilpailukeskeinen laatu tarkoittaa, ettd laatu on vahintddn yhta hyva kuin
Kilpailijoilla.
o Asiakaskeskeinen laatu on tuotteen kyky tyydyttaa asiakkaan tarpeet ja toiveet
e Yhteiskuntakeskeinen laatu maaritellddn sen mukaan, mik& on yrityksen
toiminnan laadun kokonaisvaikutus ymparéivaan yhteiskuntaan ja luontoon.
(Silén2001, 16.)

Voidaan siis ajatella, ettd laatuun kohdistuu erilaisia vaatimuksia riippuen siihen
kohdistuneesta tarkastelunédkokulmasta. Tallaisesta laadun moniulotteisuudesta johtuen on
tdman paivan laatujarjestelmiin kehitetty standardeja, joilla voidaan jasennellda paremmin
laatuun kohdistuvia vaatimuksia, sek& yhdenmukaistamaan organisaation kaikkien

jasenten toimintaa.
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3.4 Laadunvalvonta

Laatujarjestelman auditointi on objektiivinen arviointi yrityksen toiminnasta ja se on
laadun kannalta elintdrked apuvéline johdonlaadunkehittamistydssa. Auditoinnin
keskeisin tehtdva on arvioida onko yrityksen toiminta tayttanyt sille asetetut vaatimukset.
Laadun auditointi voidaan jakaa siséiseen ja ulkoiseen auditointiin. Hyvin suoritetun
laatuauditoinnin tuloksena pitkalla aikavalilla on laadun kehittdmistyon paraneminen ja
laatujarjestelmén tehokkuuden nousu, kuten kuvassa 3 on esitetty. Laatujarjestelman
valvomisen laiminlyonti puolestaan heikentdd organisaation toiminnan laatua. (Lecklin
2002, 80-81.)

Siséisessd laatuauditoinnissa on kyse erddnlaisesta omavalvonnasta, jossa yritys suorittaa
itse oman laatujarjestelménsa arvioinnin. Tallaisen siséisen auditoinnin tavoitteena on
arvioida yrityksen kéytdnnon toimintaa sekd sujuvuutta. Sisdisen auditoinnin
suorittamiseksi yrityksen tulisi kouluttaa esimiestasoa niin, ettd silld olisi valmius
suorittaa toisten yksikoiden auditointia. Painoarvo tarkastelussa kiinnittyy niin kunnossa
oleviin, kuin parannusta vaativiin osa-alueisiin silla periaatteella, ettd jokaisen sisdisen
auditoinnin jalkeen yrityksen toiminta olisi laadullisesti parempaa kuin aiemmin. Siséinen
auditointi toteutetaan yleensa laatufunktion toimesta ja tuloksia hyddynnetdén vahintaén
kahdesti vuodessa jarjestettavissa johdon katselmuksissa, joissa yrityksen johtohenkildsto

kokoontuu keskustelemaan yrityksen toiminnasta. (Lecklin 2002, 80.)

Ulkoisessa auditoinnissa on kyse yrityksen ulkopuolisen tahon suorittamasta laadun
tarkastelusta. Ulkopuolisen tahon suorittama laatuauditointi poikkeaa sisdisesta
auditoinnista paitsi suorittajien osalta, kuin myds yleiseltd luonteeltaan seké&
tarkoitusperiltdén. Ulkoinen laatuauditointi on yleensé ottaen mittavasti virallisempi kuin
sisdinen auditointi ja se palvelee tiettyd kayttotarkoitusta varten. Tallaisia
kayttotarkoituksia voivat olla esimerkiksi laatusertifikaatin hankinta tai alihankkijan
hyvaksyminen. Vaikka yritys ei vélttamattd toiminnassaan tarvitsisikaan ulkoista
auditointia, on sen hyva aika-ajoin téllainen suorittaa ulkopuolisen n&kemyksen
saamiseksi. (Lecklin 2002, 80-81.)
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Ennen varsinaista auditointia pidetddn suunnittelukokous, johon osallistuu yrityksen
johdon edustajia ja laatutoiminnasta vastaava sekd auditoinnin suorittava ryhma.
Suunnittelukokouksessa sovitaan muun muassa:

e auditoinnin tavoitteet

e auditointitekniikka

e laajuus

e suoritusajankohta

e auditointiryhméan kokoonpano

o ldpik&ytavat toiminnot

e haastateltavat henkilot

e raportointi (Lecklin 2002, 82.)

Auditointikdynti yrityksessé alkaa aloituskokouksella, jossa on mukana yrityksen johdon,
laatufunktion ja keskeisten toimintojen edustajat seka auditoijat. Kokouksessa kéydaan
l&pi muun muassa:

e auditoinnin tarkoitus ja auditoijien tehtavét

e auditointiperusteet ja tekniikka

e aikataulut

e oppaat ja heidén roolinsa

e kaytannon jarjestelyt

e raportointi (Lecklin 2002, 82-83.)

Kokouksen jalkeen l&dhdetddn seuraamaan kaytdnnon toimintaa osastoilla. Tehtaviin
kuuluvat muun muassa:

e toimintaprosessien seuraaminen ja todentaminen

¢ henkil6iden haastattelut

e asiakirjojen ja tehtyjen toimenpiteiden tarkastaminen

¢ havaintojen ja poikkeamien kirjaaminen (Lecklin 2002, 83.)

Auditoinnista laaditaan loppuraportti joko valittémasti arvioinnin suorittamisen
yhteydessa tai sen jalkeen, kun auditoijat ovat analysoineet kaynnin tulokset ja

muodostaneet késityksen auditoidun yrityksen laatutilanteesta. Raportissa esitetaan:
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e auditoinnin tausta

e auditoinnin suoritustapa

e yhteenveto laatupoikkeamista

e muita huomioita

e johtopaatokset

kehittdmissuosituksia (Lecklin 2002, 84.)

Auditointiin liitetddn usein suppea seuranta-arviointi, jossa tarkastellaan ne kohdat, joissa
laatupoikkeamia havaittiin. Tavoitteena on varmistaa, ettd poikkeamat on korjattu.
Sertifiointiarvioinneissa poikkeamien korjaaminen on sertifikaatin myontdmisen
edellytys. (Lecklin 2002, 84.)

TEHOKKUUS A = auditoint

A A A

KUVA 3. Laatujarjestelmén auditoinnin vaikutukset (Lecklin 2002, 81)
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4 LAADUNHALLINTAJARJESTELMA

Ennen syventymistd 1SO 9001 — laadunhallintajérjestelmé&an ja sen eri standardeihin, on
hyvd tietdd mitd késite “laadunhallintajirjestelmd” oikeastaan pitdd sisélldén.
Yksinkertaistettuna laadunhallintajarjestelmaa voidaan kuvailla yrityksen tapana toimia.
Laadunhallintajarjestelma on jarjestelmd, jonka avulla yrityksen toimintaa ohjataan
oikeaan suuntaan siten, ettd kuluttaja on mahdollisimman tyytyvdinen ostamaansa

tuotteeseen tai palveluun.

Laadunhallintajarjestelmaa voidaan verrata niin ikdad samanlaiseksi johtamisen
jarjestelmaksi, kuin kaikki muutkin johtamisen jarjestelméat, kuten vaikkapa
talousjarjestelmd on. Jarjestelmédn tehtdvand on tuottaa tietoa, jonka avulla kaikKki
organisaatioon kuuluvat elimet ja asianomaiset voivat tehdd johtop&atoksia yrityksen
toiminnasta. ldeaalitilanteessa laadunhallintajarjestelma toimii niin, ettd mahdollisten
poikkeamien ja puutteiden ilmetessa asiaan reagoidaan valittdmasti, jotta yrityksen

toiminnan taso pysyy noususuhdanteisena. (Pesonen 2007, 50.)

Koska laadunhallintajarjestelmaé voidaan kuvata yrityksen tapana toimia, on luontevaa
ajatella ettd jokaisella yritykselld myodskin on jonkinlainen laadunhallintajarjestelma.
Ennen kuin tyontekijalle maarataan yrityksessa tyotehtdvad, kaydaan perehdytyksessa
usein johdon kanssa lapi organisaatiolle tarkeét toimintatavat ja asioiden oikeintekemiset.
Tallainen tyotehtaviin perehdyttdminen tapahtuu yleensa suullisesti, mutta se voi olla
myos Kirjallista ~ yritysten  toimintatavoista  ja  tyotehtdvistd  riippuen.
Laadunhallintajérjestelman avulla asioita seurataan ja tarvittaessa asioihin puututaan.
Yleensd asioihin puuttumisista tai toiminnan parantamisista ei kuitenkaan jaa mitdan
jalked. Pahin skenaario laadunhallintajarjestelmén toiminnan kannalta olisi, ettd
laatupoikkeama huomataan mutta asioista ei keskustella. N&in ollen virheet korjataan aina
jonkun pelastajan toimesta viimetipassa, asia lakaistaan maton alle ja mitdan ei opita.
Hyvin todennédkdistd siis on, ettd sama ongelma toistuu myods l&hitulevaisuudessa
uudelleen eik& laatupoikkeamien esiintymistiheys harvene néin ollen lainkaan. (Pesonen
2007, 51.)
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4.1 International Organization for Standardisation

ISO- lyhenne muodostuu englannin kielen sanoista “International Organization for
Standardisation” ja tarkoittaa suomeksi kansainvélistd standardisointijarjestod. 1SO:n
keskussihteeristt sijaitsee kuitenkin Genevessa. Lyhenne 1SO tulee alun perin kreikan
kielen sanastan “isos” joka tarkoittaa suomeksi yhdenvertaista. 1ISO on perustettu vuonna
1947 ja se on kansainvaliselld tasolla tarkasteltuna maailman laajin
standardisoimisjarjestd pitaen sisallaan eri standardisoimisjérjestoja 163:sta eri maasta.

(Kansainvélinen standardisointi. Suomen Standardisoimisliitto SFS ry.)

ISO ei ole minkdan tietyn valtiton omistuksessa, vaan se on tadysin riippumaton ja
itsendinen jarjestd. I1SO:lla on teknisida komiteoita yhteensd noin 200 ja Kkaikilla
jasenjarjestoilld on osallistumisoikeus komiteoiden ty6hon. Standardit eivdt ole
varsinaisesti maarayksid, mutta niiden vaatimuksia noudatetaan ympdari maailmaa ja ne
ovat organisaatioiden tuotteiden tai palveluiden l&htokohtia. Jokainen 1SO:ssa vaikuttava
jasenmaa voi vahvistaa 1SO-standardit kansallisiksi standardeiksi, joskin niiden
vahvistaminen on vapaaehtoista. Yhteensa jo voimassaolevia ISO-standardeja on yhteensa

yli 18 000. (Kansainvalinen standardisointi. Suomen Standardisoimisliitto SFS ry.)

4.1.1 1SO 9000 - standardisarja

Kansainviélisen  standardoimisjarjeston  1SO:n  (International ~ Organization  for

Standardisation) laadunvarmistusta kasittelevat 1SO 9000 — sarjan perusstandardit on

hyvaksytty kansallisiksi laatustandardeiksi ympdri maailmaa. Niihin pohjautuvia

laatusertifikaatteja on myonnetty organisaatioille yli sadassa maassa. ISO 9000 —

standardisto koostuu seuraavista sandardeista:

SFS-EN 1SO 8402 Sanasto kuvaa laatuun liittyvaa erikoistermistoa.

SFS-EN 1SO 9001-1 Kéyttdohjeisto kertoo, mistd ISO 9000:ssa on kysymys.

SFS-EN 1SO 9001 Laadunvarmistusmalli siséltad laatujarjestelman osia koskevia
vaatimuksia ja kattaa organisaation toiminnot suunnittelusta

huoltoon.
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SFS-EN ISO 9002 Laadunvarmistusmalli vastaa I1SO 9001:t4 mutta ei sisélla
suunnittelua koskevia vaatimuksia.
SFS-EN ISO 9003 Laadunvarmistusmalli on suppeampi kuin ISO 9001 ja 9902 ja

keskittyy lopputarkastukseen ja testaukseen.
SFS-EN ISO 9004-1 Siséltdd laatujarjestelmad koskevia ohjeita laatujarjestelman
rakentamiseksi. (Silén 2001, 18-19.)

”Kirjainyhdistelmat SFS, EN, ISO jne. ilmoittavat organisaation, jossa standardin teksti
on vahvistettu. Suomessa vahvistetun standardin tunnus on SFS, eurooppalaisessa
standardisoimisjarjestossé ~ CEN:ss&  vahvistetun EN ja  kansainvélisessa
standardisoimisjarjestossa 1SO:ssa julkaistun 1SO. Tunnusyhdistelm& SFS-EN tarkoittaa,
ettd sama standardi on voimassa sekd Suomessa ettd Euroopassa, SFS-1SO puolestaan sitd,
ettd standardi on voimassa Suomessa ja 1SO:ssa, mutta sitd ei ole vahvistettu
CEN:ssd. SFS-EN ISO tarkoittaa, ettd standardi on vahvistettu kaikissa kolmessa
organisaatiossa.” (SFS, EN, 1ISO? Suomen Standardisoimisliitto SFS ry.)

Tama opinndytetyd on rajattu kasittelemé&an edelld mainituista ISO — standardeista

ainoastaan 1SO 9001 -standardia, joten muiden standardien kasittely on aiheetonta.

4.1.2 1S0O 9001 -laadunhallintastandardi

ISO 9001 on laadunhallintaperheen kansainvalisesti ylivoimaisesti tunnetuin
laadunhallintastandardi ja kaytetyin johtamismalli, jolla pyritdan pitdmaan yritysten ja
organisaatioiden  toiminnan  jatkuva parantaminen sekd  asiakastyytyvaisyys
noususuhdanteisina. 1SO 9001 — sertifikaattien maardd Suomessa voidaan tarkastella
kuvaajassa 1. Koska kestavan liiketoiminnan keskeisimpid avaintekijoitd ovat
luotettavuus, asiakastyytyvaisyys sekd jatkuva parantaminen, on laatujarjestelman
sertifiointi tehokas vaihtoehto parantaa yrityksen menestystd. Laatujdrjestelman
sertifiointi 1ISO 9001:een edellyttda yrityksen sitoutumista edelld mainittuihin seikkoihin,
joten kuluttajan on helpompi luottaa saamaansa tuotteeseen tai palveluun. (1ISO 9001 -
Laadunhallintajarjestelma. DNV-GL.)
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KUVAAJA 1. ISO 9001 - sertifikaattien maara Suomessa 2003 — 2012 (Inspecta
Sertifiointi Oy 2014.)

N

ISO 9001 -standardia voidaan soveltaa ylipaataan kaikissa organisaatioissa sen kokoon tai
toimialaan katsomatta. ISO 9001 -standardi késittda laajuudeltaan viisi padotsikkoa ja 50
alaotsikkoa, jonka vuoksi se on pikemminkin luettelo asioista joiden taytyy olla kunnossa
yrityksen laatujérjestelmdssa, kuin méardédmisestad kuinka asiat kuuluu hoitaa. Tallaisia
vaatimuksia ovat esimerkiksi vaatimukset toiminnallisille prosesseille kuten suunnittelu,
myynti ja viestintd, hankinnat ja tavaroiden tai palveluiden tekeminen. Koska asiakas ja
asiakkaan vaatimukset ovat hyvin keskeisessa roolissa 1SO 9001:ssd, on merkille
pantavaa, ettd 1SO:n vaatimuksissa on asioita jotka vaikuttavat suoraan siihen miten ja
mitd asiakas saa. N&in ollen hankkimalla ISO 9001 -sertifikaatin, yritys varmistaa

asiakkaan saavan sen mita asiakas uskoo saavansa. (Pesonen 2007, 74-75.)

Kuvassa 4 voidaan tarkastella edelld mainittujen asiakkaiden ja sidosryhmien tarpeiden ja
vaatimusten merkityksellisyyttd tamén péivan I1SO 9001 -standardin mukaisessa
laadunhallintajérjestelméassa. Asiakkaat ovat siis organisaation toiminnallisten prosessien
edellytys ja samalla avain yrityksen menestykseen. Johdon vastuulla on resurssien
hallinta, joka yhdessa prosessien kanssa muodostavat valmiin tuotteen tai palvelun, johon
asiakas on joko tyytyvainen tai ei.
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KUVA 4. 1SO 9001 laadunohjausjarjestelma ja jatkuva parantaminen (Pesonen 2007, 76)

ISO 9001
periaatteeseen, jotka ovat hyvéksytty kaikkialla maailmassa johtaviksi laadunhallinnan

-standardin  vaatimukset pohjautuvat laadunhallinnan  kahdeksaan
ajatuksiksi. Nama kahdeksan laadunhallinnan johtavaa periaatetta ovat pysyvia, eivatka
nain ollen muutu vaikka itse 1ISO 9001 -laadunhallintajarjestelma péivittyikin noin 7-10

vuoden vélein. Kahdeksan laadunhallinnan johtavaa periaatetta ovat:

1. Asiakastyytyvaisyys

Yritys tai organisaatio on riippuvainen asiakkaistaan, joten asiakkaiden tarpeet on
huomioitava laaja-alaisesti yritystoiminnassa riippumatta siitd, ovatko tarpeet nakyvié vai
piilossa olevia. Asiakkaiden tarpeet on kadnnettadva organisaatiossa yrityskielelle niin, ettd

kaikki asianomaiset sen ymmartavat.(Pesonen 2007, 79.)

2. Johtajuus
Johtajien keskeisimpid tehtdvia on luoda organisaatiolle suunnat ja tavoitteet joihin
tdhdata. Yrityksen johto luo ympadriston, joka edesauttaa henkildstod tayttaméén asetetut
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tavoitteet. Sen lisdksi ettd johdon taytyy itse haluta laatua, on sen vastuulla myoskin
suunnittelu, toimeenpano, seuranta, ohjaus sek& parantaminen.(Pesonen 2007, 79.)

3. Henkildiden huomioiminen

Ihmiset ovat kaiken toiminnan ydin, mukaan lukien oma henkilosto, joka on niin ik&é&n
yksi asiakasryhmad. Juhlapuheissa pidetyt teesit on muutettava todellisuudeksi. Kun oma
henkildsto on tyytyvéinen, mahdollistetaan samalla myos tyytyvaiset asiakkaat. Sen sijaan
mikéli tyytymattomyytta ilmenee, leikkaa se suuren osan henkistd kapasiteettia. Laatu
syntyy tekemisen aikana, ei jalkitarkasteluna.(Pesonen 2007, 79.)

4. Prosessimainen ajattelutapa

Yrityksen toimintaa sekd resursseja ohjataan tapahtumasarjoina. Prosessimaisessa
ajattelussa tyon kulku kuvataan vaiheittain, jolloin jokainen tydvaihe johtaa toiseen ja
lopulta lopputulokseen. Prosesseja ohjataan reaaliajassa ja mittaamalla saadaan selville
toimiiko prosessi suunnitellusti. Prosessia parannetaan pitkajanteisesti ja silla pyritaan

yksil6iden itseohjautuvuuteen sekd kokonaisuuden ymmartdmiseen. (Pesonen 2007, 79.)

5. Systemaattiajattelu

Organisaation resurssien joukko on tiedossa ja prosessit muodostavat verkoston, joiden
keskindinen vaikutus tiedetd&n. Systemaattiajattelussa on olemassa ydin-, tuki- ja
avainprosesseja. Kokonaisuutena ajatellen systemaattiajattelussa pyritddn edelld
mainittuja keinoja kayttaen asiakastyytyvéaisyyden kasvuun. (Pesonen 2007, 80.)

6. Jatkuva parantaminen

Yrityksen pysyvédna tavoitteena tulee olla jatkuvan parantamisen periaate. Tiedossa on
oikea suoritustapa kullekin yksittaiselle prosessille ja tyolle. Prosesseja pyritaan jatkuvasti
parantamaan tavoitteiden toteutumisen edellytyksend. Parannusta voi tapahtua jatkuvilla
pienilla parannuksilla kerrallaan, sek& ajoittaisina suurina harppauksina. (Pesonen 2007,
80.)
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7. Paatoksenteko perustuu faktoihin
Kaikki merkittdvat péatokset perustuvat mittausten ja havainnointien tuomiin
faktatietoihin. Paatoksenteossa yritys tietaa tarkalleen missd mennéan, eika nain ollen tee

paatdksia "musta tuntuu” -periaatteella. (Pesonen 2007, 80.)

8. YhteistyOsuhteet

Yritys pyrkii toiminnallaan edistdmaan yhteystyokumppaneidensa kanssa partnership-
ajattelua, jossa kaikki osapuolet pyrkivat hyotymaan toistensa osallistumisesta
yhteistydhon. Yhteistydsuhteet lisdadvat kaikkien osapuolien kykya tuottaa lisdarvoa
yritykselleen. Té&ma edellyttdd saumatonta tiedon jakamista sekd l&pindkyvyytta
osapuolten vélilla. (Pesonen 2007, 80.)

4.2 1SO 9001:2015 -laadunhallintastandardi

ISO 9001:2015 -standardi on uudistettu versio ISO 9001:2008 -standardista ja sen on
ensimmadisen kerran julkaissut kansainvélinen standardisoimisjérjestd 1SO syyskuussa
2015. Uudistetun standardin suomenkielinen versio naki pdivanvalon ensimmaéisen kerran
saman vuoden marraskuussa. Uudistuksen myo6ta standardiin on tehty monia merkittavia
parannuksia (kuva 5), jotka edesauttavat yrityksen pyrkimyksid kohti kestavaa kehitysta ja
suorituskyvyn parantamista. 1ISO 9001:2015 on vahvistettu eurooppalaiseksi standardiksi
ja Suomen Standardisoimisliitto SFS on puolestaan vahvistanut sen kansalliseksi
standardiksi  tunnuksella SFS-EN ISO 9001. (ISO 9001:2015. Suomen
Standardisoimisliitto SFS ry.)

Standardin uudistettu versio noudattaa 1SO:n laatimaa Annex SL sisdltérakennetta, joka
on edellytys kaikille uusille ja uudistetuille 1SO -johtamisjarjestelméstandardeille. Sen
sijaan, ettd Annex SL sisdltorakenne tarjoaisi pelkdn mallipohjan yrityksen
laatujérjestelmélle, on sen tarkoituksena ennemminkin esittéa laatujarjestelméavaatimukset
rationaalisemmin ja yhdenmukaisemmin. Organisaatiot joilla on jo entuudestaan
kaytossaan ISO 9001 -yhteensopiva laatujérjestelmd, ei tarvitse muuttaa nykyisen
laatujarjestelménsa terminologiaa tai rakennetta. 1ISO 9001 -standardi sopii yhteen myos

muiden johtamisjérjestelmastandardien kanssa. (1ISO 9001:2015 -pdivitys. SGS.)
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Paivitetty 1SO 9001:2015 -standardi painottaa organisaatioiden keskittymista siséisiin ja
ulkoisiin sidosryhmiin osana riskipohjaista lahestymistapaa. Uudistettu versio korostaa
myos laatujarjestelméan kayttéon ottamista organisaation strategisena péaatoksend. (ISO
9001:2015 -péivitys. SGS.)

Uudistetussa 1SO 9001 -standardin mukaisessa laadunhallintajarjestelméssa edellytetaan
laadunhallinnan toimintojen ja tavoitteiden siséllyttdmistd osaksi organisaation
toimintastrategiaa, sekd vastaamaan toimintaympériston muutoksiin. Aikaisempaan 1SO
9001:2008 -standardiin verrattuna on uuteen ISO 9001:2015 -standardiin tehty jonkin
verran selvid muutoksia, seka joitain asioita on korostettu aikaisempaa enemman. Vanhan
ISO — version mukaiset termit “asiakirja” ja “tallenne” ovat my0s korvattu uuden I1SO
9001:2015 — version mukaan termilld ”dokumentoitu tieto”, joka on maédritelty tiedoksi,
jota organisaation tulee hallita. Kuitenkin organisaatio paattaa itse siitd, minka tasoista ja
tyyppistd dokumentaatiota se haluaa laatujarjestelmaansa siséallyttaa. (1ISO 9001:2015 -
péivitys. SGS.)

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015 PDCA

1 Scope 1 Scope
2 Normative references 2 Normative references
3 Terms and definitions 3 Terms and definitions
4. Quality Management System 4. Context of the organization @ PLAN
5 Management responsibility 5 Leadership PLAN
6 Planning PLAN
6 Resource Management 7 Support PLAN
7 Product Realization 8 Operation DO
8 Measurements, anlysis and 9 Performance evaluation CHECK
improveinent 10 Improvement ACT

KUVA 5. Rakennemuutokset ISO 9001:2015 (Inspecta Sertifiointi Oy, 2014, 13)
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4.2.1 Organisaation toimintaymparisto

Laadunhallintajarjestelmalla ja organisaation kokonaisvaltaisella toimintaymparistolla
tulee olla selked yhteys niin suunnittelu- kuin kayttoonottovaiheessa. Organisaation
poliittiset ja strategiset tavoitteet tulee siséllyttdd kiintedksi osaksi yrityksen

liiketoimintasuunnitelmaa. (Suomen Standardisoimisliitto SFS ry.)

Yrityksen tulee tunnistaa organisaation sisdisten ja ulkoisten seikkojen vahvuudet
toimintaymparistossadn ja kyetd reagoimaan muutoksiin tarvittaessa. Organisaation
sisdisen toimintaympariston puitteissa on kyettdva tunnistamaan vahvuudet ja puutteet
henkiloston  patevyyksissd ja  osaamisissa, kuten —my6s kaikissa  muissa
toimintaymparistoon liittyvissa seikoissa. Tuotteiden ja palveluiden prosessit ja niiden
vaikutukset on otettava myds huomioon organisaation sisdistd toimintaymparistoa
kehitettdessa. (Inspecta Sertifiointi Oy. 2014, 15.)

Organisaation ulkoisten seikkojen vaikutuksissa tulee yrityksen johdon ottaa huomioon
prosessien kannalta elintarkedt resurssit ja niiden saatavuudet. Huomion arvoista on ottaa
huomioon myds resurssien mahdolliset vaihtelut. Uudistettu 1ISO 9001 -versio painottaa
ottamaan huomioon organisaation ulkoisen sijaintipaikan kartalla, seké keskittymaan sen
vaikutuksista johtuviin mahdollisiin hy6tyihin ja haittoihin. N&in ollen yrityksen
menestyksen kannalta on erityisen tdrkedd huomioida myds liikenne- ja
tietoliikenneyhteydet. Kilpailutilanteiden vaikutukset ja muutokset kuuluvat myos
organisaation ulkoisen toimintaympdriston tarkasteltaviin kohteisiin, kuin myos
mahdollisten alihankintaverkostojen saatavuudet ja vaikutukset. (Inspecta Sertifiointi Oy.
2014, 15.)

4.2.2 Johtajuus

Uudistetussa 1SO 9001:2015 - laadunhallintastandardissa painotetaan organisaation
johdon sitoutumista laadunhallintajarjestelmaan sek& osallistumista kokonaisvaltaiseen
laatujohtamiseen. Uudistetun standardin ndkokulmasta johtajuus tarkoittaa jatkuvan

parantamisen edistdmistd sekd laatupolitiikan toteutumista. Organisaation johdon tulee
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tiedottaa prosessimaisen toiminnan eduista ja ohjata henkil0st6d edistdmaan
laatujarjestelman tavoitteiden saavuttamista omalla panoksellaan. Johdon taytyy myoskin
varmistaa politiikan ja laatutavoitteiden yhteensopivuus liiketoimintastrategiaan ja
samalla tukea muuta johtoa johtajuuden osoittamisessa. (Inspecta Sertifiointi Oy. 2014,
22.)

Sitoutumalla uudistettuun laatujérjestelmaén, organisaation ylin johto varmistaa resurssien
riittdvyyden sekd ottaa vastuun laatujarjestelman tehokkuudesta. 1SO 9001:2015 —
standardi edellyttdd organisaation johdolta myo6skin yhteensopivuuden varmistamista
laatujarjestelmén vaatimusten ja liiketoimintaprosessien vélilla sekd vastaamista siita, etta

jarjestelma saavuttaa asetetut tavoitteet. (Inspecta Sertifiointi Oy. 2014, 22.)

Sen lisdksi, ettd noudattamalla edelld mainittuja 1SO 9001:2015 -standardin tuomia
laatujohtamisen uudistuksia, yrityksen johto rohkaisee toiminnallaan organisaatiota
toimimaan tavoitteellisesti. Nain saadaan jarjestelmd myods oikeasti palvelemaan
liiketoiminnan tarpeita seké toteuttamaan liiketoimintastrategiaa. Kun organisaation ylin
johto osoittaa johtajuutta sekd sitoutumista laatujarjestelméén, paranee johtoryhmén
yhtendisyys ja néin ollen johdon viestit tavoittavat paremmin koko organisaation.
Resurssi- ja asiakastarpeet hallitaan paremmin uudistetun laatujohtamisen myo6ta, seka
vastuu ymmarretddn sielld minne se kuuluu. Jarjestelmd ja prosessit muodostavat
hallittavan kokonaisuuden jossa niiden tehokkuutta seka tuloksellisuutta voidaan seurata
ja kehittdd. Riskiperusteinen ajattelu saadaan toimimaan tehokkaasti ja palvelemaan

liiketoiminnan tarpeita. (Inspecta Sertifiointi Oy. 2014, 22.)

4.2.3 Riskilahtoisyys

Maailma on taynnad riskeja ja mahdollisuuksia. Toteutammekin riskil&htoista ajattelua
joka péiva vaikka emme sitd itse tiedostaisikaan. Toivomme parasta ja pelkddmme
pahinta. Luonnollisesti riskildhtdinen toiminta-ajattelu on myds merkittdvd osa
yritysmaailmaa, jonka vuoksi se on sisallytetty myds ISO 9001 -laadunhallintastandardiin.
Riskiperusteinen ajattelu on ollut osa ISO 9001-standardia jo sen perustamisvuodesta

1987 lédhtien, joskin itse riskilahtdisyys ja riskit on otettu keskeiseksi teemaksi
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uudistuneessa SO 9001:2015 -standardissa kuvan 6 mukaisesti. (Qualityknowhow
Karjalainen Oy. 2016.)

= ISO | 150 9001:2000
9001:1987 9001:1994 Prosessi
“Menettelyt” Ennaltaehksisevat | Lahestymistapa &
toimet PDCA

KUVA 6. 1ISO 9001 -standardin kehittyminen (Qualityknowhow Karjalainen Oy. 2016.)

Kun puhutaan riskeistd kasitteend, tulee usein mieleen pelk&stdén negatiivisia asioita. 1ISO
9001:2015 -standardin riskiajattelu pitdd kuitenkin sisallaan riski -kasitteen kaksi eri
puolta. Jo tunnettujen negatiivisten riskien (downsiderisk) liséksi on olemassa
mahdollisuuksia  (upsiderisk), jotka tunnetaan riskien positiivisina  puolina.
(Qualityknowhow Karjalainen Oy. 2016.)

Vaikka 1SO 9001:2015 -laadunhallintastandardi ei vaadi mitddn muodollisia
riskianalyyseja, tulee organisaatiolla kuitenkin olla valittuna menetelmé jolla tunnistaa ja
hallita riskeja ja mahdollisuuksia. Kuten jatkuvan parantamisen periaatteissa, myos
riskiajattelussa voidaan soveltaa kuvan yhdeksan mukaista PDCA -mallia. Ensin
suunnitteluvaiheessa (PLAN) on yrityksen johdon tunnistettava, analysoitava ja
priorisoitava riskit, joita organisaatio pitda tulevaisuudessa hyvaksyttavdna ja mika taas
vastaavasti ei ole hyvaksyttdvaa. Kun suunnitelmat on paatetty, on riskien toimintojen
selvittamiseksi hyva pohtia toteutusvaiheessa (DO), kuinka suunnitteluvaiheessa nimetyt
riskit voitaisiin valttdd ja eliminoida tai ainakin lieventdd niiden vaikutukset. Tdman
jalkeen on aika toimeenpanna suunnitelmat arviointi- (CHECK) ja toiminta- (ACT)
vaiheissa. Sovelletaan aikaisemmin luotuja suunnitelmia ja tehddan suunnitellut
toimenpiteet. Riskiajattelussa on niin ik&an syytd mitata tulosten hyvyytta ja tarkastella
toimintavaiheen tehokkuutta. Saatujen tulosten perusteella opitaan kokemuksista ja nain
sykli on taas valmis alkamaan alusta jatkuvan parantamisen periaatteita noudattaen.

(Qualityknowhow Karjalainen Oy. 2016.)
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Riskienhallintamenetelma ja siihen liittyvdt menettelyt tulee uudessa 1SO 9001 -
standardin versiossa siséllyttdd osaksi organisaation toimintaprosesseja ja niitd tulee
soveltaa  organisaation  sisdisissa  toiminnoissa,  sisdisissd-  sekd  ulkoisissa
toimintaymparistoissa sekd asiakas- ja sidosryhmavaatimuksissa. Riskien hallinta
edesauttaa asiakastyytyvdisyyden pysymistd noususuhdanteisena, jolla on yleens&
merkittdvd rooli  liiketoiminnan  tuloksen kannalta. Epéatoivotut vaikutukset
laadunhallintajérjestelmassd voidaan minimoida riskien hallinnan avulla, seké
mahdollisuuksien tavoitteellisella hyodyntamiselld voidaan vaikuttaa
laadunhallintajérjestelmén saavuttamiin tavoiteltuihin tuloksiin positiivisesti. Kun
riskienhallintamenetelmd otetaan onnistuneesti organisaation prosesseissa kayttoon, se
varmistaa omalta osaltaan onnistumisen ja toimii ehkéisevana tekijana kaikkialla. Mité
nopeammin riskit ja mahdollisuudet pystytddn organisaatiossa havaitsemaan, sitd
tehokkaammin niitd pystytddn hyodyntdmaan ja tdma nakyy yrityksen tuloksissa.
(Inspecta Sertifiointi Oy. 2014, 25.)

4.2.4 Prosessilahtoisyys

Jotta laatujdrjestelmén prosessilahtoisyyttd paastaan syvemmin tarkastelemaan, on hyva
tietdd mitd prosessi oikeastaan tarkoittaa. Prosessi on kaikki ty6 jota teemme. Prosessia
voidaan kuvata tapahtumasarjana joka koostuu vaiheista. Ensin tehddan jotakin, jotta
saavutetaan jotakin, jonka jalkeen tehddén jotakin, jotta tyd saadaan valmiiksi. (Pesonen
2007, 129.)

Prosessin toimiessa oikein, taytyy organisaatiolla olla heti aluksi selva visio siitd mitéa
halutaan tehda. Yrityksen on kannattavaa keskittdd huomionsa prosessin alkuvaiheessa
asiakkaaseen, jolla on omat tarpeensa ja vaatimuksensa. Nain ollen asiakas luo yrityksen
prosessille ns. syo6tteen (input), jolloin on selvdd mita prosessissa lahdetdan tekemaan.
Asiakkaan luoman syotteen merkitystd prosessille on havainnollistettu kuvassa 7.
(Pesonen 2007, 129.)

Kun asiakkaan vaatimukset ja tarpeet on selvitetty, tdytyy organisaatiolla olla resursseja

toteuttaa asiakkaan toiveet. Kun asiakkaan toiveet ja yrityksen resurssit yhdistetdén
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oikealla tavalla, kuvataan tétd tapahtumasarjaa termilld “temput” jota on kuvattu kuvassa

7 toimintaprosesseina. (Pesonen 2007, 129.)

Asiakkaan toiveiden ja yrityksen resurssien yhdistamisestd syntyy prosessin tuotos eli
“output”. Niin ollen kuvan 7 prosessikaaviota voidaan sanallisesti kuvata yksinkertaisesti
input -> temput -> output. Koko prosessin hyvyytta mittaa péaasiallisesti asiakas itse, joka
ilmenee asiakastyytyvaisyytend organisaation palveluun ja tuotteen laatuun. Prosessi on
siis asiakastyytyvéaisyyden ndkokulmasta toimiva, mikéli asiakas on saanut sen mité odotti
saavansa. Toisaalta my0s itse prosessin mittaaminen lopputuloksen, tehokkuuden ja
tuottavuuden kannalta on arvokeskeisesti ajateltuna yritykselle merkittavaa. Onko
prosessin tuote syntynyt kustannustehokkaasti seka yritykselle tuottoisasti? (Pesonen
2007, 129.)

TOIMINTAPROSESSIT

Asiakas Asiakas

(sishitAd seuraamisen ja ohjaamisen)

asiakxanlla ysiakkaan
on tarve 2 thrve on
vaatimuksia "",t:/’.L'”‘(

PARANTAMINEN asiakas on

tyytyvaine

KUVA 7. Prosessiajattelun kaavio (Pesonen 2007, 51)

Laadunhallintajérjestelman suomat tulokset saavutetaan tehokkaammin kun organisaation
toimintaa ké&sitelld&n pienind prosesseina, jotka taas toimivat toistensa kanssa yhtenéisena
jarjestelmand. Laadunhallintajarjestelmd koostuukin néin ollen toisiinsa liittyvista
prosesseista, joiden ansiosta koko jérjestelm& ja sen suorituskyky voidaan optimoida.
(Lean six sigma. 2016.)
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Prosessimaisella toimintamallilla pyritadn tarkasteltavan kohteen yleistamiseen ja
selkeyttdmiseen suunnitteluvaiheessa, ohjauksessa sekd parannuksissa. Prosessiajattelun
tarkoituksena on ohjata asianomaisia ajattelemaan tarveldhtoisesti ketk& prosessissa
hyotyvat, mitd prosessilta halutaan, minkélaisen syotteen prosessi tuotoksensa luomiseen
tarvitsee, mitkd ovat syotteiden lahteet sekd millaisia resursseja ja tietoja prosessi
toimiakseen tarvitsee. Kaikkien edelld mainittujen seikkojen selkeyttdmiseksi on
organisaation hyva luoda itsellensa prosessikaavio, kuten kuvassa 8 on esitetty. Kuvassa 8
nadhdddn kaavio yksittdisen prosessin osista, jota kaytdnndsséd jokainen prosessi
sovelletusti noudattaa. (Lean six sigma. 2016.)

alkupiste loppupiste
Panosten tai Panokset tai e E— Tuotokset Tuotosten
Iahtétietojen Iahteet Iahtétiedot vastaanottaja
Edeltévat prosessit Aine, energia, : Aine, energia, Seuraavat prosessit
esimerkiksi informaatio, ‘ | informaatio, esimerkiksi
(organisaation sisdisten esimerkiksi | esimerkiksi (organisaationsisdisten
! tai ulkopuolisten) materiaalien, tuotteen, tai ulkoisten)
toimittajienluona, resurssien ja | | palvelun tai asiakkaidenluona,
asiakkaidenluona, vaatimusten | paatoksen muiden olennaisten
muiden olennaisten muodossa | muodossa | sidosryhmien luona

! sidosryhmien luona

Mahdolliset hallintakeinotja
tarkastuspisteet, joilla seurataanja
mitataan suorituskykya

y

KUVA 8. Kaavio yksittaisen prosessin osista (Lean six sigma. 2016.)

Kun organisaatio jakaa toimintansa prosesseihin, tulee yrityksen toiminnasta
systemaattisempaa joka edesauttaa tyon suorittamisen yhtendistd tekemista tekijésta
riippumatta. Sama tyd tehdaan siis kutakuinkin samalla tavalla vaikka tekija olisikin eri
henkild. Prosessiajattelun kannalta on myos tarkedd mitata prosessin hyvyyttd, seké

arvioida jokaiseen prosessin osaan liittyvat mahdolliset riskit.

4.2.5 Jatkuva parantaminen

Organisaation toiminnan jatkuvaa parantamista tapahtuu paivittdin yrityksen eri

toimintojen prosesseissa. Toiminnan parantamisen ei tarvitse tapahtua suurina sykayksina

vaan jatkuvaa parantamista voi tapahtua pienind askelina kerrallaan. Toiminnan jatkuva
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parantaminen edellyttdd organisaatiolta luovuutta, seké tilannetajua ymmartéa tilanne ja
luoda siihen sopivia ratkaisuja. Ratkaisujen tulee perustua faktatietoihin, joita organisaatio
voi itselleen haalia eri mittareita hyvaksikayttéen, kuten esimerkiksi kuvassa 9 on esitetty.
Ratkaisut ovat pitkajanteisen mittaamisen, kokeilemisen ja oivaltamisen tulos. Nain ollen
jatkuvan parantamisen periaatteen tarkoituksena ei ole Kkerralla 16ytdd yleispatevaa
ratkaisua, joka antaisi avaimet joka ongelmaan ja toimisi ikuisesti kaikkialla. (Arter Oy.
2017.)

Yksi tunnetuimmista jatkuvan parantamisen prosessikaavioista on kuvan 9 mukainen
Demingin laatuympyrd, joka pitaa sisalladn PDCA -ongelmanratkaisumenetelméan. PDCA
-mallin loi alun perin Walter Shewhart, jonka my6hemmin tunnetuksi teki Edward
Deming. Demingin laatuympyrd ei ole sovellettavissa nopeaan ja kertakayttdiseen
organisaation pikafiksaukseen, vaan ennemminkin sitd pidetdan jatkuvan parantamisen
mallina, jonka vuoksi sitd kaytetddn myos ISO 9001 -standardissa kuvan 5 mukaisesti.
Yksinkertaistettuna PDCA -mallin konsepti toimeenpanee neljan vaiheen syklin, joka
oikein toteutettuna ja toistettuna johtaa valittémiin parannuksiin organisaation

toimintaprosesseissa. (Advisera Expert Solutions Ltd. 2018.)

PLAN DO

ACT CHECK

KUVA 9. Demingin laatuympyré (Advisera Expert Solutions Ltd. 2018.)
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e Suunnittelu (PLAN): Suunnittelu on yksi laadunhallintajarjestelmén suurimmista
ja tarkeimmistd osuuksista. Suunnittelussa organisaation tdytyy ottaa huomioon
yrityksen  toimintaympdristd, resurssit ja  asiakastarpeet. Riskien ja
mahdollisuuksien tunnistaminen on my6s yksi o0sa suunnitteluvaihetta.
Suunnittelussa organisaation tulee tunnistaa ja toimeenpanna rakenne, jolla se voi
saavuttaa tavoitteensa.

e Toteutus (DO): Toteutus on suunnittelun jalkeen seuraava vaihe PDCA -mallissa.
Toteutusvaiheessa nimensa mukaisesti organisaatio toteuttaa suunnitelmansa ja
valmistaa tuotteensa tai palvelunsa asiakkailleen.

e Arviointi (CHECK): ISO 9001:2015 -standardissa on useita vaatimuksia
prosessien laadunhallintaan liittyen, jonka wvuoksi toimintaprosessia taytyy
jatkuvasti tarkkailla, mitata, analysoida ja arvioida jotta tuotteet tayttavat niille
asetetut vaatimukset. Organisaation sisdisissd auditoinneissa arvioidaan koko
prosessin tehokkuutta ja myohemmin johdon katselmuksessa paatetddn mité
asioita saatujen informaatioiden pohjalta taytyy tehda.

e Toiminta (ACT): Toimintavaiheessa organisaatio toimeenpanee asiat, jotka
tdytyy muuttaa arviointivaiheessa  tehtyjen  johtopadtosten  perusteella.
Toimintavaiheen tavoitteena on  yksinkertaistettuna tehdd parannuksia
toimintaansa PDCA -mallin aiempien portaiden pohjalta. (Advisera Expert
Solutions Ltd. 2018.)

Kun organisaatio on saanut kaikki edella mainitut vaiheet laadunhallintajarjestelméssaan
suoritettua, alkaa sykli tdman jalkeen alusta. Tama johtuu siitd ettd PDCA -mallilla
pyritdédn nimenomaan jatkuvaan parantamiseen. Kun organisaatio on l0ytanyt
parannuskohteita sisdisen auditoinnin myotd CHECK -arviointivaiheessa, ovat ne
todenndkdisesti aiheuttaneet parannuksia ACT -toimintavaiheeseen. Tamén vuoksi PLAN
-suunnitteluvaiheeseen on tehtavé lisdyksié saatujen parannusten myotd, jotta ne voidaan
toimeenpanna vastaavasti seuraavassa DO - toteutusvaiheessa. (Advisera Expert Solutions
Ltd. 2018.)

PDCA -mallin toiminta perustuu siis pitkaaikaisiin tarkasteluihin
laadunhallintajérjestelmassa seké organisaation toimintaprosesseissa. Yrityksen toiminnan

jatkuva parantaminen Demingin laatuympyrad hyvaksi kayttden edellyttda siis
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organisaatiolta hyvin systemaattista lahestymistd ongelmiin seké riittdvaa perehtymista
asioihin ja niiden aiheuttajiin. Tulosten seuranta ja analysointi on hyvin merkittdvassa
roolissa ennen PDCA -mallin tdysmittaista kayttdonottoa, jotta jarjestelman onnistuminen
ja kestavat tulokset voitaisiin taata. ldeaalitilanteessa organisaation toiminnan jatkuva
parantaminen toimii kuten kuvassa 10, jolloin jokaisen PDCA -syklin jalkeen

toimintaprosessi uusiutuu ja ndin yrityksen toiminnan tulos kasvaa ajan funktiona.

Toiminnan
tulos

- _ Jalkuva
S paraniammen

Prosassn yusimenen
/<4—— Buysiness Process
/ Reengineering

i—— - >
Aika

KUVA 10. Jatkuvan parantamisen merkitys. (Pesonen 2007, 228)

4.2.6 Suhteiden hallinta

Jotta organisaatio voisi taata menestyksensd, tarvitaan siihen olennaisia sidosryhmia
tukemaan yrityksen liiketoimintaa. Sidosryhmét voivat olla niin ikdan siséisia tai ulkoisia
sidosryhmi&. Ulkoisia olennaisia sidosryhmid voivat olla esimerkiksi toimittajat ja media
joiden avulla markkinoida yritystadn kuluttajille tai vaikkapa kilpailijat ja viranomaiset.
Siséisilla olennaisilla sidosryhmilld tarkoitetaan 1&hinnd yrityksen omistajia ja
tyontekijoitd. Suhteiden hallinta sidosryhmiin on aina vuorovaikutteista ja organisaation

taytyy pyrkié ratkaisuihin jossa molemmat osapuolet hyotyvat toisistaan.
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Olennaiset sidosryhmaét, niin sisdiset kuin ulkoiset, ovat aina suoraan Yyhteydessa
organisaation suorituskykyyn. Kun organisaatio hallitsee onnistuneesti suhteitaan kaikkiin
sidosryhmiinsg, saavutetaan yrityksen  jatkuva menestys huomattavasti
todennakdisemmin. Onnistuneella suhteiden hallinnalla organisaatio voi optimoida
sidosryhmiensa vaikutukset suoraan suorituskykyynsa, joka vaikuttaa yrityksen tuloksiin
positiivisella tavalla. On ensiarvoisen tarkedd ettd organisaatio hallitsee suhteensa
ulkoisiin sidosryhmiin, kuten toimittajaverkostoihin ja yhteistydkumppaniverkostoihin.
(Suomen standardisoimisliitto SFS Oy. 2016.)

Kun organisaatio onnistuneesti hallitsee suhteensa olennaisiin sidosryhmiin, paranee niin
itse organisaation kuin myos siihen liittyvien sidosryhmien suorituskyky. Tama tosin
edellyttdd kuhunkin sidosryhmaan liittyvien mahdollisuuksien ja rajoitteiden vélitonta
reagointia.  Suhteiden  hallinnalla  mahdollistetaan  sidosryhmien  keskuudessa
yhteisymmarrys organisaation tavoitteista ja arvoista, joka mahdollistaa hyvin hallinnassa
olevan toimitusketjun joka tuottaa tasaisesti tuotteita ja palveluja. (Suomen
standardisoimisliitto SFS Oy. 2016.)

4.2.7 Asiakaskeskeisyys

Asiakastyytyvdisyys on yksi laadunhallinnan keskeisimmistd tavoitteista sekd yksi
laadunhallinnan periaatteista ja kulmakivistd. Asiakkaalla on omat odotuksensa ja
vaatimuksensa, jotka yrityksen on tdrked saada ylitettyd tai véhintaankin téaytettya
menestyksensd turvaamiseksi. Asiakkaiden ja muiden sidosryhmien tarpeiden
ymmartdminen edesauttaa organisaation menestystd, jonka vuoksi ISO 9001:2015 -
laadunhallintastandardin yksi uudistuksista painottaakin nimenomaan

asiakaskeskeisyyden térkeyttd laadunhallintajarjestelméssa.

Uusi ISO 9001:2015 — laadunhallintastandardi edellyttdd organisaation sitoutumista
asiakaskeskeisyyteen. Tédma tarkoittaa k&ytdannossd sitd ettd asiakkaiden ja muiden
sidosryhmien vaatimukset tulee selvittda ja ennen kaikkea ymmartdd. Kun vaatimukset ja

toiveet on selvitetty, on ne hyva kirjata ja yll&pita4, jotta niiden saavuttaminen voidaan
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myO6hemmin todeta. Asiakastyytyvdisyytta tulee jatkuvasti seurata ja parantaa jatkuvan
parantamisen periaatteella. Organisaation tuotteiden ja palveluiden vaatimustenmukaista
toimitusta taytyy jatkuvasti tavoitella sekd riskit ja mahdollisuudet tulee tunnistaa ja
hallita. Yrityksen johdon tulee ymmartdd kuinka riskit ja mahdollisuudet vaikuttavat
tuotteiden ja palveluiden vaatimustenmukaisuuteen ja asiakastyytyvaisyyteen. (Inspecta
Sertifiointi Oy. 2014, 23.)

Asiakaskeskeisyyteen keskittymélla edesautetaan organisaation asiakasrajapinnan
hallintaa ja muutoksia, sekd pystytddn todistamaan ettd asiakasvaatimukset seké
lakisaateiset vaatimukset tayttyvét. Asiakkaiden ja sidosryhmien kanssa kommunikointi
paranee asiakaskeskeisyyteen panostamalla, jonka seurauksena asiakkaiden ja ympéardivan
yhteiskunnan tyytyvéisyys on noususuhdanteista. Tamé taas luo puolestaan yritykselle
Kilpailuedun muihin yrittdjiin nahden. Epatoivotut ilmiét ja tapahtumat hallitaan eivatka
ne nain ollen vaikuta haitallisesti asiakassuhteisiin tai yhteiskunnallisiin suhteisiin.
(Inspecta Sertifiointi Oy. 2014, 23.)
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5 1S0O 9001:2015 LAADUNHALLINTASTANDARDIN TOTEUTUS

5.1 Eteneminen

Opinndytetyd aloitettiin tammikuussa 2018 ja sen oli m&&rd valmistua saman vuoden
toukokuun loppuun mennessd. Tyd oli suunniteltu aloitettavaksi tutustumisella
kohdeyritykseen, mutta koska Lempadlan Autokatsastus Oy:n toiminta oli itselleni
henkilokohtaisesti tuttua toistaiseksi voimassa olevan tyosuhteeni johdosta, aloitettiin
opinnaytetyoni suoraan I1ISO 9001:2015 -laadunhallintastandardiin perehtymalld. Vaikka
tybaikani sijoittui paaséantoisesti Marjamden toimipisteeseen, oli S&aksjarven toimipiste
tullut  myods  tutuksi  sairauspoissaolojen  tuurausvuorojen  vuoksi.  Uuden
laadunhallintastandardin perehtymiseen varattiin koko tammikuu, mutta ajanpuutteen

vuoksi samalle kuulle siséllytettiin myds perehtyminen vanhentuneeseen laatukésikirjaan.

Uutta ja vanhaa laadunhallintastandardia verrattiin toisiinsa yhdessa yrityksen
laatup&éllikdn kanssa. Erityisesti huomio kiinnittyi lisdyksiin ja muuttuviin kohteisiin
joita paivitys toisi tullessaan. Uudessa ISO 9001:2015 -standardin mukaisessa
laatukasikirjassa termit "asiakirja" ja "tallenne™ on korvattu termilla "dokumentoitu tieto"
joka on méaritelty tiedoksi, jotka organisaation tulee hallita. Koska organisaatio saa
kuitenkin itse paattaa siitd minkalaista dokumentaatiota se laatujarjestelmaansa sisallyttaa,
Kiinnittyi huomio standardeja vertaillessa kaytdnnon tekemiseen katsastusasemalla.
Huomionarvoista on miettid, mitd uuden standardin dokumentaatiota laatujérjestelméassé

kannattaa katsastusalalla hyodyntaa ja mista olisi eniten kaytannon hyotya.

Laatujdrjestelman muutosten ja rakenteiden suunnittelussa otettiin huomioon myos
YKL:n suositukset ja ndkemykset muutettavista/paivitettavista kohteista, jotka saatiin 1ISO
9001:2015 -laadunhallintastandardin paivitysprojektia varten sahkodpostin valityksella.
Sahkopostin  valityksella saatiin  my6ds ulkoisen auditoinnin suorittajan, Inspecta
Sertifiointi Oy:n laatima tarkastuslista 1SO 9001:2015 - péivitystd koskien, jonka
tarkoituksena oli auttaa ja helpottaa heiddn  asiakkaitaan  paivittdmaan

laadunhallintajérjestelménsa uusien standardien vaatimusten mukaisiksi.
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Kun tarvittava aineisto laatukasikirjan paivitysté varten oli kerétty, aloitettiin muutosten ja
rakenteiden suunnittelu uuteen laatujarjestelméén. Koska konsortion osalla yrityksia on
ollut jo ennestddn kaytossdan ISO 9001:2008 - standardin  mukainen
laadunhallintajérjestelmd, ei laatuké&sikirjaa tarvinnut alkaa rakentaman alusta saakka

uudestaan.

Muutokset toteutettiin laatukasikirjaan sek& laatujarjestelméan. Laatukasikirjaan tuli
l&hinnd viittaukset uusista ja péivitetyistd kohdista (kuvat 11,12,13) silld uudistukset

olivat luonteeltaan sellaisia, etta ne sijoitettiin laatujarjestelmaan.
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5.2 Tulokset

Uudistettuun laatukasikirjaan paadyttiin lisdédmaan kolme kohdeyrityksen kannalta
merkittavinta lisdystd 1SO 9001:2015 — standardista. Laatukésikirjaan lisattiin uutena
kohdat ”1.3.3 Muutokset liiketoimintaympaéristdssd” ja ”1.3.4 Sidosryhmien tarpeet ja
odotukset” sekd paivitettiin kohta 2.2 Palaverikdytannot ja viestintd”. Muutokset listattiin
liitteen 2 mukaiseen laatukasikirjan muutosrekisteriin, joka on ollut Kolme Jiitd Oy:ll&
kaytossa laatujarjestelman kayttoonottopaivastd lahtien. Muutosrekisteri pitaa sisalldén
kaikki keskeisimmé&t muutokset yrityksen toimintaan liittyen. Itse laatukasikirjaa ei
liiketoiminnallisista syista tassa opinndytetydssé julkaista mutta uudistetun laatukasikirjan

sisallysluetteloa voidaan tarkastella liitteessa 1.

Opinnaytety6 tehtiin alun perin késittelemaan pelké&stddn Lempaéldn Autokatsastus Oy:n
laadunhallintajérjestelmad, mutta laatujarjestelméan paivitys otettiin  kéyttoon myos
katsastuskonsortion kaikissa muissa katsastusyrityksissa ulkoisen auditoijan (Inspecta
Sertifiointi Oy) toiveesta. Tasta johtuen laatukasikirjan muutosrekisteriin liséttiin kohta
”1.3  Korjattu konsortiokaavio” jonka sisdllon tarkoituksena on kuvata eri
katsastusorganisaatioiden yhteenliittymisen tasoa ja muotoa. Koko laatujarjestelma
yhdistettiin siis koskemaan ndin ollen konsortion lahes kaikkia katsastusorganisaatioita,
joita ovat Lempéaalan Autokatsastus Oy, Kolme Jiitd Oy, Oriveden Autokatsastus Oy seka
Tuurin  Autokatsastus Oy. Nokian Autokatsastus Oy:lld paadyttiin pitdmaan oma

laatujdrjestelma, joten se on rajattu tassa tyossa pois.

5.2.1 Muutokset liiketoimintaymparistossa

Laatukésikirjaan lisdttiin kohta ”1.3.3 Muutokset liiketoimintaymparistossa” (kuva 11),
jonka johdosta yrityksen tulee huomioida ja todeta s&anndlliset muutokset
liiketoimintaymparistossdan. Mahdolliset muutokset koskevat niin siséisia kuin myos
ulkoisia toimintaympérist6jad. Katsastuskonsortion eri toimipisteiden nékodkulmasta
mahdolliset liiketoimintaympdriston muutokset tulevat johtumaan todennakdisesti
kilpailutilanteiden ja sddddsmuutosten seurauksena. Tapahtuneet tai tapahtuvat muutokset

katsastusalaa  koskevassa  lainsdddanndssd  vaikuttavat ~myds  niin  ikddn
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liiketoimintaympériston muutoksiin. Muutokset liiketoimintaymparistossa on kirjattava
vahintdan kerran vuodessa johdon katselmuksen poytékirjaan ja mahdolliset konkreettiset

toimenpiteet muutosten johdosta on pééatettavé johdon katselmuksessa.

Jotta liiketoimintaympériston muutokset olisivat vaikutuksiltaan mahdollisimman
neutraaleja yrityksen toiminnan kannalta, on muutoksiin varauduttava ennakoivasti.
Muutosten arviointi on toteutettu lisddmalla liitteen 4 mukainen “Riskien ja
mahdollisuuksien analysointi” — taulukko laatujérjestelméan, jonka tallenne on siséllytetty

laatukésikirjan uutena liséttyyn kohtaan ”’1.3.3 Muutokset liiketoimintaymparistossa”.

1.3.3 Muutokset liilketoimintaympéristossa

Katsastusyritys huomioi ja toteaa sddnnolliset muutokset litketoimintaympéristdssa. Litketoimintaympéristd
voi muuttua kilpailutilanteen tai séddésmuutosten seurauksena. Liiketoimintaympéristén muutokset on
kirjattava ainakin kerran vuodessa Johdon katselmuksen poytékirjaan ja Johdon katselmuksessa on piatettdva
tarpeelliset toimenpiteet muutosten johdosta. Tapahtuneet tai tapahtuvat muutokset katsastusalaa
koskevassa lainsdddanndssd ovat myods litketoimintaympariston muutoksia. Muutosten vaikutukset ja niistd
johtuvat muutokset on dokumentoitava Johdon katselmuksen poytékirjaan. Muutosten arvicinneilla pyritdan
lieventdmain muutosten seurauksia varautumalla niihin ennakoivasti. Muutosten arviointi tehddan "Riskit ja
mahdollisuudet - toimintaympéristén analysointi” lomakepohjaan. Mahdollisiin riskeihin ja mahdollisuuksiin
on méasriteltdva tarvittavat toimenpiteet em. lomakepohjaan. Syntyvd dokumentti on késiteltdva Johdon
katselmuksessa.

Tallenne:
Riskit ja mahdollisuudet; toimintaympariston analysointi

KUVA 11. Muutokset liiketoimintaymparistossa.

Liitteen 4 “Riskien ja mahdollisuuksien analysointi” — taulukko luotiin yhteistydssa
Inspecta sertifiointi Oy:n ja YKL:n kanssa ja sen tarkoituksena on ennakoida ja
analysoida mahdolliset katsastusyrityksid koskevat riskit ja mahdollisuudet. Liitteen 4
ensimmadisessd sarakkeessa “nidkokulmat” kuvataan perspektiivi jonka puitteissa riskejd ja
mahdollisuuksia arvioidaan. Toisessa sarakkeessa kuvataan katsastusyritystd koskevat
keskeisimmat riskit ja mahdollisuudet, kolmannessa sarakkeessa riskien ja
mahdollisuuksien painoarvo numeroin 1 — 5 vah&isimmasta riskistd suurimpaan ja
viimeisessd, neljannessd sarakkeessa kuvataan toimenpiteet joilla arvioituihin riskeihin

voidaan reagoida.
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5.2.2 Sidosryhmien tarpeet ja odotukset

Toisena uutena lisdyksend Kkatsastuskonsortion laatujérjestelmédn on kohta ”1.3.4
Sidosryhmien tarpeet ja odotukset” (kuva 12). Katsastusorganisaation kannalta
keskeisimmat ulkoiset sidosryhmat ovat itse asiakkaat, katsastusalalle erilaisia palveluita

ja tuotteita valmistavat organisaatiot ja yritykset sekd valvonnasta vastaavat viranomaiset.

1.3.4 Sidosryhmien tarpeet ja odotukset

Katsastusyritys tdrkeimpia sidosryhmia ovat asiakkaat, toimintaa valvovat viranomaiset ja katsastusalalle
palveluja tuottavat organisaatiot ja yritykset. Asiakkaisiin liittyvat asiat yrityksen toiminnassa on maéritelty
yrityksen laatupolitiikassa, kohta 1.4.

Katsastusta valvovien viranomaisten tarpeet ja odotukset on mééaritelty ja sidottu katsastuksen laatuun.
Kohdassa 1.5.1 on mééritelty, miten valvovan viranomaisen (Trafi) tarpeisiin ja odotuksiin vastataan.
Tarvittavat palvelut hankitaan niitd tuottavilta yrityksiltd kulloisenkin tarpeen mukaan. Ostoista ja
hankinnoista on kirjoitettu laatukasikirjan kohdassa 5.7. Sidosryhmien tarpeista ja odotuksista tehddan alla
mainittu tallenne, johon tarpeet ja odotukset on kirjoitettu.

Tallenne:
- Sidosryhmaét, niiden tarpeet ja odotukset

KUVA 12. Sidosryhmien tarpeet ja odotukset.

Laatukésikirjan ”1.3.4 Sidosryhmien tarpeet ja odotukset” — kohtaan liséttiin tallenne
muodossa liitteen 5 mukainen taulukko katsastuskonsortioon kohdistuvien sidosryhmien
tarpeista ja odotuksista. Liitteen 5 ensimmadiseen sarakkeeseen on madritelty kaikki
katsastusorganisaation toimintaan sidoksissa olevat sidosryhmét. Toiseen sarakkeeseen on
koottu  kaikki  kunkin  sidosryhmén  keskeisimmat tarpeet ja  odotukset
katsastustoimipisteiden toimintaan liittyen, sekd viimeiseen kolmanteen sarakkeeseen

kunkin sidosryhman tarpeiden ja odotusten luomat mahdolliset toimenpiteet.

5.2.3 Viestintdsuunnitelma

Viestinndn tarkoituksena on varmistaa ja parantaa yrityksen sisdinen ja ulkoinen
tiedonkulku. Ulospéin suuntautuneesta viestinnastd vastaa katsastuskonsortion kunkin
toimipisteen omat kotisivut, joiden tarkoituksena on tiedottaa asiakkaille sekd muille
sidosryhmille toimipisteitd koskevat ajankohtaiset asiat kuten vaikkapa poikkeukselliset

aukioloajat. ~ Sisdisen  viestinndn  kulmakivena ovat sdannoéllisesti  pidettavat
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kuukausipalaverit, joissa kaydadn lapi ajankohtaisia asioita sek& mahdollisia uusia

saadoksia.

2.2 Palaverikdytdnnot ja viestinta

Viestint3d

Viestinn&n tavoitteena on varmistaa yrityksen sisdinen ja ulkoinen tiedonkulku. Ulosp3in suuntautuvaa
viestintda hoidetaan toimipaikkojen kotisivujen kautta. Sivuilla tiedotetaan asiakkaille ja muille sidosryhmille
ajankohtaisista asioista. Sisdisests ja ulkoisesta viestinndstd laaditaan Viestintdsuunnitelman mukainen
tallenne, johon olennainen sisdinen ja ulkoinen viestintd on méaaritelty.

Toimipaikan sisdisen viestinndn kulmakivens on sddnndllisesti pidettdvd kuukausipalaveri. Térkesn3
apuvilineend toimii ilmoitustaulu, johon kiinnitetdZn luettavaksi uudet séddokset ja muuta ajankohtaista
tietoa. Henkildkunnan antamien palautteiden kisittely on kuvattu kohdassa 1.4.3 henkiléstépalaute.

Tallenne:
Viestintasuunnitelma

KUVA 13. Palaverikéytannot ja viestinta.

Laatukasikirjan kohtaan 2.2 Palaverikdytdnnét ja viestintd” luotiin tyon kolmantena
muutoksena liitteen 6 mukainen viestintdsuunnitelma tallenne muodossa, johon kaikki
olennainen ulkoinen seka sisdinen viestintd on méaaritelty. Viestintasuunnitelma on jaettu
sisdisen sekd ulkoisen viestinndn osa-alueisiin. Sisdisen sek& ulkoisen viestinndn
ensimmadisiin  sarakkeisiin liitteessd 6 on madritelty toimintatapa jolla viestintdaa
harjoitetaan. Seuraavissa sarakkeissa madritellaan viestinnén harjoittaja(t) eli kuka vastaa
mistdkin viestinn&n  osa-alueesta. Viimeisiin  sarakkeisiin on arvioitu kuinka

viestintasuunnitelma kaytannossa toimii, jotta mahdollisia parannuksia voidaan tehda.
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6 POHDINTA

Tdssa opinnaytetyossa tarkasteltiin Lempéélan Autokatsastus Oy:n sek& kaikkien muiden
katsastuskonsortioon kuuluvien toimipisteiden laadunhallintajarjestelman toteutusta uutta
ISO 9001:2015 - standardin mukaista laadunhallintajérjestelmda noudattaen.
Paallimmaisenda tavoitteena oli vanhan ISO 9001:2008 - standardin mukaisen
laadunhallintajarjestelmén paivittaminen uuteen versioon ennen kolmen vuoden
siirtymdajan umpeutumista, jotta yritys voisi jatkaa toimintaansa normaaliin tapaan.
Paivitetyn 1SO 9001:2015 — laadunhallintastandardin siirtymdaika umpeutuu 15.9.2018
mennessd. Aineistoa opinndytety6lleni saatiin  ammattikirjallisuudesta, internetista,
yrityksen  laatupaallikbn ja  muiden  johtohenkiloston  haastatteluista  seké

asiantuntijaorganisaatioiden sdhkdposteista.

Opinnaytetyon tarpeellisuus osoittautui  kohdeyritykselle kiistattomaksi, johtuen
laatujarjestelmén paivityksen siirtymdajan luomista paineista. Kun opinnéytetydsta oli
kohdeyritykselle oikeasti jotain konkreettista hyotyd, oli sen tekeminenkin mittavissa
maarin mielekkdadmpad. Voidaan siis todeta etté tyd oli aiheeltaan hyvin ajankohtainen ja
tarpeellinen. Vaikka laatujarjestelman paivityksen siirtymaaika ei olisikaan ollut viela
ajankohtainen, on uuden 1SO 9001:2015 — laadunhallintastandardin tuomista uudistuksista
varmasti muutakin hyotyéa kohdeyritykselle esimerkiksi kilpailuedun kannalta.

Omasta mielestani opinnéytetyd onnistui kokonaisuutena kaiken kaikkiaan hyvin. Laatu ja
laadunhallinta ovat koko ajan suuremmassa ja suuremmassa roolissa tdman paivan
markkinataloudessa ja se on erinomainen keino yritykselle erottua nykypdivan
Kilpailutilanteissa edukseen. Tyon tekeminen auttoi minua oivaltamaan syvemmin
laadunhallinnan periaatteita, sek& korostamaan eritoten asiakaslahtdisen laatuajattelun
tuomia hyotyja. Koska nykypdivén katsastusalaa voidaan luonnehtia merkittavissa maarin
asiakaspalveluammatiksi, on jokaisen ammatin harjoittajan hyva tietd4 ainakin perusasiat
asiakaslahtoisesta laatuajattelusta, asiakastyytyvéisyyden merkityksesta sek&d muista 1ISO
9001:2015 — laadunhallintastandardin tuomista liséyksista.
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Vaikka opinnédytetyd on hyvin onnistunut ja sovellettavissa kaytannon tyGelaméan, on
muistettava, ettd uuden 1SO 9001:2015 — standardin vaatimusten mukaisuus ja sertifiointi

on todistettavissa vasta ulkoisen auditoinnin jalkeen.
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Liite 2. Laatukasikirjan muutosrekisteri

Muutosrekisteri

Muutoksen kohde Muutoksen sisaltd Pvm Hyvaksyja

Laatujarjestelma otetaan kayttoon 30.12.2014 M
Kohta 1.2.2 Lisatty uusi kohta: Vastuuvakuutus 15.01.2015 M
Kohta 1.1 Lisatty Lakalaivan Autokatsastus 01.02.2015 M
Kohta 1.2.1 Lisatty Lakalaivan vastuumatriisi 01.02.2015 M
Kohta 8.1 Piivitetty Asiakirjojen hallinta 01.02.2015 M
Kohta 1.2 Lisatty Tavoitteet 01.03.2015 M
Kohta 1.1 Lisatty Toijalan Autokatsastus 31.08.2015 IM
Kohta 1.2.1 Lisatty Toijalan vastuumatriisi 31.08.2015 M
Kohta 1.3 ja 2 Lisatty Jukka Puranen Organisaatiokaavioon 1.9.2015 M
Kohta 1.3 Lisatty Konsortiokaavio 20.12.2015 M
Kohta 1.3 Korjattu Konsortiokaavio 1.2.2016 M
Kohta 8.3 ja 8.4 Lisatty Rekisteriselosteet 15.3.2017 M
Kohta 1.3 Korjattu Konsortiokaavio 24.4.2018 M
Koko Laatujarjestelmd | Muutettu vastaamaan I1SO 9001-2015 24.4.2018 M

vaatimuksia
Kohta 1.3.3 Lisatty Muutokset liiketoimintaymparistossa 24.4.2018 M
Kohta 1.3.4 Lisatty Sidosryhmien tarpeet ja odotukset 24.4.2018 M
Kohta 2.2 Lisatty Viestintasuunnitelma 24.4.2018 M
Koko Laatujarjestelma | Yhdistetty Lempaalan Autokatsastus Oy:n, 24.4.2018 M

Kolme Jiita Oy:n, Oriveden Autokatsastus Oy:n

seka Tuurin Autokatsastus Oy:n

Laatujarjestelma
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Liite 3. Katsastusorganisaation konsortiokaavio
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Liite 4. Riskien ja mahdollisuuksien analysointi (Laatukasikirjan uusi kohta 1.3.3)

Nakokulmat keskeiset riskit/mahdollisuudet | Merkitys 1 | Tarvittavia toimenpiteita
-5
pieni -
suuri
Lainsdadanto ja | Katsastusvali 4 Panostetaan enemman
sen muutokset ajoneuvoihin, joiden
katsastusvali ei muutu.
Muutos vaikuttaa
katsastusmaariin noin 15 %
Trafin Niiden seuranta/tietoisuus 3 Seurataan uusia voimaan
sdddokset Erikoistapaukset tulevia
Arvostelukriteerien tarkennus saadoksia/maarayksia
Talous Omistuspohja ja mahdolliset 4 Omistuspohjan kapeus on
muutokset/erimielisyydet; vahvuus, helpompi l6ytaa
osakassopimus yksimielisyys paatoksissa
Yrityksen rakenne: 2 Osakeyhtio
Laajentamistarve: useamman 4 Mahdollista laajentamista
aseman kautta synergiaa esim. voi olla tulossa tulevina
henkildston sijaistamisen osalta vuosina
Akilliset 4 Kassa pitaisi olla vahvempi,
investointitarpeet/kassan pitdisi saada kerrytettya
vahvuus enempi rahaa kassaan
Lainarahan saatavuus ja koron 3 Yrityksen on vaikea saada

muutokset

lainarahaa
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Tilitoimiston taso ja sen tuki

talouden suunnitteluun

On tarkea saada pelattua
kulut ja poistot siten, etta
omapadoma ei ole
miinuksella ja etta tulos

nayttaa hyvalta

Kilpailijatilanne
ja asema sen

suhteen

Asiakaskunnan laajuus ja
jakautuminen (auton ika,
asiakaskunnan rakenne,

yksityis/yritykset/kunnat, ..)

Alueellinen autokannan kehitys

ja sen ikdrakenteen muutokset

Auton omistaminen: vuokra-,
vertais- ja leasingyritykset

tulossa pienessa mittakaavassa

Sijainti

Volyyminen kehittyminen

Katsastuksen taso/laatu

Aukioloajat

Asiakaskunnasta suurin osa
on yksityisasiakkaita.
Yrityksellad on kova tyo saada
lisaa yritysasiakkaita

Autokanta on vanhaa.

Autokanta vanhenee, mika
on hyva asia
tulevaisuuden/katsastusvali

n harvenemisen kannalta

Ei ndhda isoa merkitysta

tulevaisuuden kannalta

Erittdin tarkea. Toimimme

tunnetulla paikalla.

Tarkeda on saada riittava
volyymi, jotta pystytdaan

toimimaan

Riittavan korkea toiminnan

laatu pitda saavuttaa

Palvelu pitaa olla saatavissa
silloin kun asiakas palvelua

haluaa
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Markkinointi ja sen toimivuus

Hinnoittelu ja sen rakenne,

kampanjat

Kilpailijan taloudellinen asema:

heikko/vahva

Henkilosto ja sen osaaminen

Asiakassuhteet

Palvelukulttuuri

Markkinointia tarvitaan,
jotta asiakkaat loytavat

asemalle.

Hinnoittelu pitaisi pystya
pitdmaan sellaisena, etta
asiakkaat tulevat asioimaan,
mutta kuitenkin niin, etta
yritys parjaa taloudellisesti
ja pystytaan toimimaan

tulevaisuudessakin

Kilpailijoiden taloudellisella
asemalla on merkitysta
tulevaisuuden nakymiin,
kilpailun kiristyminen tai
mahdollinen asemien

harveneminen

Osaava henkildsto on

yrityksen tarkein osa-alue

Pitkat asiakassuhteet ovat
yritykselle tarkeat. Pyritdan
rakentamaan pitkaaikaisia

asiakassuhteita.

Pyritddan mahdollisimman
hyvaan palveluun, jotta
asiakkaat tulisivat asioimaan

yha uudestaan.
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Maine

Miten poikkeaa kilpailijoista:

miten sen hyddynnetaan

Hyva maine asiakkaiden
keskuudessa on erittdin

tarkeda

Asiakaskunnan

muutokset

Yksityisautoilijat

Kunta / kaupunki

Korjaamot, autoliikkeet

Liikennditsijat

Kilpailu yksityisautoilijoista
on kovaa. Yritimme saada
pidettya yksityisautoilijat

meidan asiakkaina

Kaupunki kilpailuttaa
katsastukset kolmen vuoden
valein. Seuraava kilpailutus
on vuoden kuluttua.

Olemme mukana siina.

Korjaamo/autoliikeasiakkaita
meilld on jonkin verran.
Olemme yrittaneet saada
enemman
korjaamo/autoliikeasiakkaita
jattamalla houkuttelevia

tarjouksia

Liikennoitsijoita meillad on
asiakkailla jonkin verran,

enemman yritetdan saada

Henkilosto

Avainhenkildiden viihtyvyys ja

sitouttaminen

Avainhenkildita pyritaan
pitdmaan palveluksessa
tarjoamalla mielekas ja

viihtyisa tydymparisto
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Henkiloma&ara suhteessa

volyyminen vaihteluun

Akilliset sairastumiset yms.

poissaolot

Yhteistyd muiden

katsastusasemien kanssa.

Johtaminen ja sen toimivuus

Tiedonkulku

Ty6ssa viihtyminen ja tyoyhteiso

Oikean henkildstomaaran
pitdminen palveluksessa on
haasteellista kun volyymit
vaihtelevat suuresti
kausiluontoisesti ja lomat ja
vapaat pitaisi ottaa myos

huomioon

Henkiloston maara kestaa
akilliset sairauspoissaolot
normaalissa tilanteessa.
Lomakautena aiheuttaa

haasteita.

Yhteistyd muiden asemien

kanssa on hyvin vahaista

On tarkeaa yrityksen

toiminnan kannalta

Tiedonkulku henkildiden
valilld asemalla on tarkeaa.

Pitdisi pyrkia parantamaan

Tyo6ssa viihtyminen on
erittdin tarkeaa. Tyopaikalla
on tarkeaa sailyttaa hyva

yhteishenki




S7

Henkilostéongelmat ja niiden

kasittelykulttuuri

Henkilostéongelmia ei ole
ollut. Niiden kasittelysta ei
ole kokemusta. Tarkeaa olisi,
etta mikali niita tulee,
voitaisiin ongelmat ratkaista
hyvin, jotta tydssa

viihtyminen sailyy

Tilat/Laitteet

Paikka ja miten sen ymparisto

kehittyy

Vuokrasopimuksen pituus ja

sitovuus
Tilojen muokkaaminen: volyymi

kasvaa/pienenee

Tilojen kunnossapito sisatilat ja

ulkoseinat, pihat

Vahan voi vaikuttaa siihen
mita ymparilla tapahtuu,

esim. kaavoitus.

Vuokrasopimus on pitka

Mahdollisuus vuokrata osa
hallia eteenpdin, mikali

tilanne sita vaatii

Vuokraisdnta huolehtii
ulkoalueiden aurauksesta /
hiekoituksesta osaltaan. Me
huolehdimme itse ovien
edustojen seka
jarrudynamokatosten

kunnosta.

Ulkoseinat kaipaavat pesua.
Sisatiloista huolehdimme

itse.
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Alueen liikenne- ja tiejarjestelyt

seka niiden muutokset

Laitteiden toimivuus ja

mahdolliset rikkoontumiset

Laitekannan kehitys tekniikan
kehittyessa esim.
pakokaasumittaus jatkossa,
sahko- ja kaasuautot, tuleeko

uusia tarkastustarpeita

Kuntotutkimukset yms.

laajemmat tarkastukset

Korjaamo

Myynti

Tulevaisuudessa voi olla
tulossa kaavamuutoksia,
jotka vaikuttavat
liikennejarjestelyihin.
Yritdmme osaltamme

vaikuttaa kaavaan.

Varmuusvaraa on laitteissa
sen verran, etta yksittdisen
laitteen rikkoontuminen ei
vaikuta suuresti aseman

toimintaan.

Jos tulee uusia vaatimuksia,
hankimme uusia laitteita,

mikali tarpeellista.

Jos tulee uusia vaatimuksia,
hankimme uusia laitteita,

mikali tarpeellista.

Kuntotarkastuksia tehdaan
jonkin verran. Kysynta on

melko vahaista.

Meilla ei ole

korjaamotoimintaa.

Mahdollisimman paljon
pitda saada myytya:
katsastuksia, vakuutuksia,
rekisterdinteja.
Oheistuotteita ei vield ole

myytavana.
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Asiakastilojen toimivuus

Tilat ovat juuri remontoitu ja
pitdisi olla viihtyisat

asiakkaille

Digitalisaation

kasvaminen

Enemman palveluita verkkoon,

asiakas tekee itse

Mittauslaitteiston linkitys
suoraan tietojarjestelmaan,
jolloin ei erillisia tietojen

syottamista

Varausjdrjestelmien kehitys ja
sitd kautta asiakastiedon

kerdaaminen

Perinteiset asiakaskontaktit
sailyvat edelleen jossain
maarin. Asiakas tarvitsee
palvelua jatkossakin. Joitakin
palveluita ei ole saatavissa

verkosta.

Voi nopeuttaa katsastusta.
Voidaan kokeilla jossain
vaiheessa mikali saamme
sovitettua laitteemme

jarjestelmaan.

Varausjarjestelmaan
olemme panostaneet
kovasti. Emme ole vield
saaneet kerattya
asiakastietoja, jotta
voisimme ldhettaa
asiakkaille katsastuskutsuja

itse.
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Liite 5. Sidosryhmien tarpeet ja odotukset (Laatukasikirjan uusi kohta 1.3.4)

Sidosryhmét

keskeiset tarpeet/sidokset

Tarvittavia toimenpiteita

Trafi Trafilta tulee ohjeet ja maaraykset Toimittava ohjeiden ja
toimintaamme maardysten mukaisesti
YKL Tekninen tuki, ohjeistus ja koulutus Olemme yhteydessé kun
laatujarjestelman kehitys tarvitsemme koulutusta ja
teknisté tukea
Autoliikkeet, Katsastuspalveluiden nopea ja hyva Otettava huomioon
maahantuojat saatavuus tyévuorojarjestelyissa
Autokorjaamot

Liikennditsijat

Kunta/kaupunki esim. mainoskyltit, Voidaan yrittaa vaikuttaa
lilkennejarjestelymuutokset, kaavoitus, kaavoitukseen jo

Maakunta yms. valmisteluvaiheessa

Valtio liikenneturvallisuus, paastot, verotus Toimitaan Trafin ohjeiden ja

madraysten mukaisesti

Vakuutusyhti6t

vakuutusten myynti,
litkenneonnettomuuksien véhentaminen ->
vahemman Kkorjauksia, hinauksia

korjaamoille

Tarjotaan jokaiselle
rekistergintiasiakkaalle
vakuutusta. Toimitaan Trafin
ohjeiden mukaisesti
liikenneonnettomuuksien

vahentamiseksi

Ohjelmistotoimittaja

muster, maksujarjestelméat yms.

Protacon toimittaa
ohjelmistot, olemme
protaconiin yhteydessé jos

on ongelmia

Vuokraisanta +
muut samassa
rakennuksessa

toimijat

Vuokra maksettava ajallaan,
otettava muut samassa
rakennuksessa toimivat
huomioon. esim.

liikennejérjestelyt




Liite 6. Viestintasuunnitelma (Laatukasikirjan paivitetty kohta 2.2)

Ulkoinen
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Milla

tavoin/milloin

kuka, mita, kenelle

miten toimii

Facebook Kari ja Pekka hoitavat markkinoinnin Tahan asti toiminut
Facebookissa. Sivuston yll&pidossa on mukana hyvin.
myds Maija

Kotisivut Kari péivittad padasiassa Téahan asti on toiminut

hyvin.

lehti-ilmoitukset

Kari ja Pekka paattavat yhdessa kulloisestakin

lehti-ilmoituksesta

Tahén asti on toiminut

hyvin.

Kampanjat Kari ja Pekka paattavat jokaisesta kampanjasta Tahan asti on toiminut
hyvin.
Avainasiakkaiden | Kari huolehtii avainasiakkaista. Soitto asiakkaalle | Tahdn asti on toiminut
tapaaminen jos ei asiakkaasta ole kuulunut mitdén vahaan hyvin.
aikaan.
Sisdinen
Milla kuka ja mité miten toimii

tavoin/milloin

kokouskéytannot

Kokoukset pidetdén 2-4 kertaa vuodessa. Kari
Salo pitéa.

lImoitustaulut

lImoitustaululle koostetaan informaatiota muita
tyontekijoita varten. Kuka tahansa voi laittaa

ilmoitustaululle informaatiota.

Tahén asti on toiminut

hyvin.

Whats up - yms.

mobiilvalineet

Tyontekijat viestivat viestivat toisilleen

Tahan asti on toiminut

hyvin.

Kehityskeskustelut

yms.

Pidetaan kerran vuodessa. Kari Salo pitad. Tana

vuonna ei ole viela pidetty.




