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Opinnaytetyon aiheena oli péivittaa yrityksen vanha 1SO 9001:2008 -standardia vastaava
laatukasikirja vastaamaan uuden ISO 9001:2015 -standardin vaatimuksia. Laatukésikir-
jan péivittamiseksi yrityksille annettiin vuonna 2015 kolmen vuoden maaraaika, joten
kasikirjan tuli olla péivitetty vastaamaan uutta standardia viimeistaan vuoden 2018 ai-
kana.

Tyd tehtiin autoalalla toimivalle yritykselle, jolla on katsastus- ja korjaamotoimintaa seka
varaosamyyntid. Sertifioitu kasikirja on edellytys katsastustoiminnalle ja kasikirjaan on
sisallytetty myds muut yrityksen asiakkailleen tarjoamat palvelut, jolloin yrityksen koko
toimintaa pystytaan kehittdmaan laadun nakdkulmasta asiakkaiden odotuksia vastaaviksi.

Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda laadunhallintajérjestelmé, joka vastaa yrityksen ny-
kyista tilannetta ja paivittda toimintatapakuvaukset seké rakenne vastaamaan uutta stan-
dardia ja kéytantoja. Laatukasikirja Kirjoitettiin tulevaa sertifiointia silmall& pitéen, joten
ty6lla oli niin toiminnan paivittdmisen kuin sertifioinninkin kannalta asetetut tavoitteet.

Opinnaytetyossa esitelladn teoriaa sekéd késitteitd yleisesti laatuun ja laadunhallintaan
seké johtamiseen liittyen. Liséksi esitetddn 1ISO 9001:2015 -standardin padkohdat ja vaa-
timukset, laatukasikirjan rakenne seka auditoinnit.
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Subject for this bachelor’s thesis was to update the old quality management system based
on I1SO 9001:2008 -standard to meet the requirements of the new 1SO 9001:2015 -stand-
ard. When the new standard was released in 2015, companies were given three years to
update their quality management system, so the transition time was ending in 2018.

Thesis was made for a company that provides vehicle inspection-, vehicle repairing- and
spare parts services. 1ISO 9001 -standard based quality management system is required
from organisations to offer vehicle inspection services. Company’s quality management
system also includes all other services that it offers, so that the company can improve the
quality of its operations to meet the requirements that customers have.

The aim was to create a quality management system that matches company’s current
situation and update the quality control book to meet the standards that the new 1SO
9001:2015 -standard requires. Quality management system was updated knowing that the
system had to be certified later, so the objective for the thesis was to update the control
book and approval from the certification.

Theory and concepts about quality, qualitycontrol and leadership of quality are presented
in the thesis. Main elements and requirements of the new ISO 9001:2015 -standard and
the structure of the gquality control book and auditions required for certifications are also
presented.

Key words: quality, quality manual, quality managament system, standard
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LYHENTEET JA TERMIT

ISO
Laatu

1ISO 9001 -standardi

Asiakas
Sertifikaatti

Poikkeama
Auditointi

Prosessi
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International Organization For Standardization

Miten luontaiset ominaisuudet tayttavat asiakkaan vaatimuk-
set

Madrittelee tuotteiden laadunvarmistukselle ja asiakastyyty-
vaisyyden lisddmiselle asetettavat vaatimukset

Henkilo tai organisaatio, joka ostaa tuotteen tai palvelun
Todiste siit4, ettd yrityksen laadunhallintajérjestelmé on vaa-
timusten mukainen

Asetetuista vaatimuksista tai tavoitteista poikkeava toiminta
Selvitys tayttaako organisaatio sille asetetut vaatimukset hy-
vaksytysti

Suunnitellut suoritettavat toiminnot, joiden lopputulemana
saavutetaan halutut tulokset

Autoalan keskusliitto



1 JOHDANTO

Opinnaytety6 tehtiin korjaamo-, varaosa- ja katsastuspalveluita tarjoavalle yritykselle,
jonka tuli uusia vuoden 2018 aikana vanhan ISO 9001:2008 -laadunhallintastandardin
mukainen laatukasikirja vastaamaan uutta ISO 9001:2015 -standardia. Uusi standardi jul-
kaistiin vuonna 2015 ja yrityksille annettiin kolmen vuoden siirtymé&aika laatujarjestel-

man uudistamiseksi.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutustua laadunhallintaan ja paivittaa yrityksen vanhen-
tunut laatukasikirja vastaamaan uuden ISO 9001:2015 -standardin vaatimuksia. Laatuké-
sikirja paivitettiin Autoalan keskusliiton (AKL) laatiman laadunhallintajarjestelman mu-
kaisesti. Laatukasikirja noudattaa AKL:n laatuohjelman normeja ja toimintatapavaati-
muksia. Vanha laatukasikirja on laadittu vastaamaan vanhaa 1SO 9001:2008 -standardia,
eika enad kaikilta osin vastaa yrityksen nykyisié toimintatapoja. Uusi kasikirja pdivitettiin
uusien ja paivitettyjen normien mukaiseksi seka toimintatapakuvaukset uusittiin vastaa-
maan nykyista tilannetta ja henkilostéd. Uuden késikirjan avulla pyritaén vastaamaan yri-
tyksen sidosryhmien ja ennen kaikkea asiakkaiden odotuksiin kehittdmalla yrityksen toi-

mintaa jatkuvasti paremmaksi.

Opinnaytetytssa kuvataan ja esitellaan laadun késitteité ja teoriaa seké laadunhallinnan
ja laatujohtamisen periaatteita. Tyossd on kéayty lapi laatukasikirjan ja 1ISO 9001:2015 -
standardin rakenne ja paakohdat sek& vaatimukset standardin ja laadunhallintajérjestel-

man kayttéonoton yritystoimintaan tuomien hyétyjen esittelemiseksi.



2 LAATU

Laatu ilmenee nykyéan joka puolella eri asioissa joka péivaisessa elamassamme. Ostetui-
den tuotteiden, palveluiden ja kokemusten halutaan olevan ensitasoisen laadukkaita, eika
se ole enda hintaan peilautuvaa. Laatu on asiakkaiden ajatuksena ja oletuksena seka yri-
tysten tavoitteena tuotteiden suunnittelussa, valmistuksessa, jalleenmyynnissé ja palve-

luiden tarjonnassa.

Tand pdivana tuotteet, palvelut, prosessit ja johtaminen pyritdan rakentamaan laadun ym-
pérille, niin ettd toimitteen laatu vastaa parhaan mukaan asiakkaan odotusta. Laatua tar-
kastellaan koko toimintaprosessin kannalta parhaan kokonaistuloksen saavuttamiseksi

pelkén tuotteen laadun tarkastelemisen sijasta. (Lecklin 2006, 17.)

Laatu siséltaé nelja nakokulmaa, jotka mééraytyvat vastaparien suhteista:

e virheettémyys eli suunnitelman ja toteutuman valinen suhde

o funktionaalisuus eli rakenteen ja suorituskyvyn valinen suhde

e asiakaslahtoisyys, eli asiakkaan tarpeiden ja toimitteen funktioiden valinen suhde

o systeemilaatu eli asiakkaan tarpeen tyydytyksen ja sen vaikutuksen suhde (Lillrank
2003, 20.)

2.1 Laadun méaérittaminen

Laatuajattelussa keskitytdadn sidosryhmiin; toimittajiin, alihankkijoihin, yhteistyokump-
paneihin ja asiakkaisiin. Yrityksen tehokkaat prosessit ja virheettomat tuotteet eivat ole
korkean laadun mittari, joiden avulla toimintaa tarkastellaan, vaan lopullinen laatu mita-
taan tuotteiden kayttajilla eli asiakkailla. Jos asiakas on tyytyvéinen tuotteeseen, voidaan
tuotetta pitéda laadukkaana. (Lecklin 2006, 18.)

Laatu tarkoittaa jatkuvaa parantamista, niin nopeasti kuin kehitys on mahdollista. Laadun
kehittdmisen tarpeet tulee oman laatutyoskentelyn seurannasta ja markkinoilta. Yrityksen
tulee pyrki& tuottamaan niin laadukkaita tuotteita ja palveluita, kuin misté asiakkaat ovat
valmiita maksamaan, mutta ei tuottaa ylilaatua, jolloin resurssit menevéat hukkaan eika

asiakas saa siité lisdarvoa. Asiakkaan odotuksien ylittdmista ei tule ajatella ylilaatuna, se
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on tapa, jolla yrityksell& on mahdollisuus saavuttaa Kilpailuetu. (Lecklin 2006, 18-19.)

Laadusta tulee tehda kokemus. Sité ei voi maaritell, sen tietdd kokemalla.

Laadun eri ominaisuudet eivat ole toisiaan poissulkevia, vaan toisiaan taydentavia.

e valmislaatu on tuotteen valmistuksessa varmistettavaa laadunhallintaa

e arvolaatu antaa tuotteelle parhaimman hyddyn siihen sijoitettuun padomaan nahden

o tuotelaatu on tuotteen suunnittelussa tehtya laadunhallintaa

o kilpailulaadussa keskitytaan siihen, ettd laatu on yhta hyvééa kuin kilpailijoilla

e asiakaslaatu on asiakkaan tarpeen ja odotuksien kohtaavaa laatua

e ymparistOlaatu keskittyy tuotteen ympéristorasitukseen ja yhteiskunnallisiin vaikutuk-
siin. (Lecklin 2006, 20.)

o~
TYYTYVAISET ASIAKKAAT Asiakas o.n Io_pullinen
arviomies
\ S
B KOKONAISVALTAINEN
Ve ™ LAADUNHALLINTA Ve Y
KORKEA MARKKINOIDEN JA
LAATUINENTOIMINTA Sl
YIMMARTAMINEN
- v \ S
Toimitusten vastaavuus Toiminnan laadun
Prosessit lihtdkohdat

Laatujarjestelma

KUVA 1. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Lecklin 2006, 19)

2.2 Laatu kasitteena

Laadulla on historiasta tdhén péivaan ollut vaikutuksensa tuotteiden myynnissa ja valmis-
tuksessa. Jo vaihdantatalouden aikaisessa kaupankéynnissa hinta mééritettiin tuotteiden
laatuominaisuuksien mukaan. Teollistumisen aikaan tuotteita alettiin valmistaa valtavissa
erissa koneellisesti. Koneellisesti valmistettujen tuotteiden laadun varmistaminen tehtiin

tarkastamalla linjastolta valmistuneet tuotteet. Laadun kasitett4 on laajennettu nykypéi-
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vana kaytettavadan kokonaisvaltaiseen laadunhallintaan, jossa laatu sisaltyy myos johta-
miseen, strategian suunnitteluun ja organisaation kehittdmiseen. Ennen kaikkea asiakas-
keskeisyys on muodostunut yhté tarkeéksi kuin sisdiset toiminnot. Teollisuusl&htoisyy-
destd on laatukésitteessa etdannytty. (Lecklin 2006, 16-17.)

Yritykset ymmartavéat nykypaivané kasvavassa maarin laadun merkityksen yrityksen me-
nestystekijand. Laatu on osana kaikkia yrityksen toimintoja. Sidosryhmat ovat laatuajat-
telun ldhtdkohtana. Laatuajattelun keskitssa ovat asiakkaan tarpeet, vaatimukset seka
odotukset, jotka yrityksen tulee tayttdd mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla ta-
valla. Laadukkaan yrityksen tunnistaa tyytyvéisista asiakkaista, vaikkakaan asiakastyyty-
vaisyyteen ei tule pyrkia hinnalla mill& hyvéansa. Asiakkaan odotukset tulee ylittad, mutta
ei tehda ylilaatua. Ylilaatu ei ole se tekija, joka tuo yritykselle kilpailuedun. Parhaiten
laadun kokonaisvaltaiseen hallintaan sopii Joseph Juranin maaritelma: Laatu on soveltu-
vuutta kayttotarkoitukseen. (Lecklin 2006, 18-19.)

2.3 Laadun merkitys

Yrityksen sisalla laadullisina merkityksina pidetaan tuotteiden virheettomyyttd ja matalia
laatukustannuksia, jonka myo6td kustannustehokkuus nousee yhdeksi laadun merki-
tykseksi. Tamé kaikki vaikuttaa myonteisesti yrityksen katteeseen seka kannattavuuteen.
Hyvéan laadun merkitys nakyy markkinoilla positiivisesti asiakastarpeiden, vaatimusten
ja odotusten tayttdmisessé seka asiakastyytyvaisyyden lisdédntymisend, jonka myG6té posi-
tiiviset asiakkaat tekevat ostoksia yrityksessd myds uudelleen sekd jakavat positiivista
viestia yrityksesta eteenpdin muille potentiaalisille asiakkaille. Hyvéan laadun vaikutus
mahdollistaa yritykselle vapaamman tuotteiden hinnoittelun, jolloin tuotteet saadaan
myytya paremmalla katteella. N&in laatu vahvistaa yrityksen markkina-asemaa. Laadukas
toiminta, niin siséisesti kuin ulkoisesti nostaa yrityksen kannattavuutta ja mahdollistaa
pitkdjanteisen toiminnan seka seuraavat tavoitteet:

o Kkilpailuedun saavuttaminen kohdemarkkinoilla

e johtajuus markkinoilla

e paremman yrityskuvan luominen

e nopeamman ympdaristbnmuutosten reagointikyvyn

e muutosten l&piviennin joustavasti

e motivoitunut ja osallistuva henkilokunta

¢ hyva yhteiskuntajésen ja tyonantaja kuva (Lecklin, 23 —25.)
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TUOTTEIDEN JA
TOIMINNAN
. ' LAATU
ASIAKKAIDEN
TYYTYVAISYYS KUSTANNUS-
TEHOKKUUS
|
ASEMA |
MARKKINOILLA HINTA
KANNATTAVUUS
| |
REAGOINTIKYKY IMAGO
HENKILOSTON -
MOTIVAATIO
ELOONJAAMINEN

KUVA 2. Laadun merkitys (Lecklin. 2006. 25)

2.4 Laatuyrityksen tunnistaminen

Asiakas on aina yrityksen toiminnan laadukkuuden lopullinen arviomies. Laatuyrityksen
tunnistaa ennen kaikkea siita, ettd se on asiakassuuntautunut. Yrityksen toiminnan rahoi-
tus tulee maksavilta asiakkailta, joten palveluiden ja tuotteiden seka niihin liittyvien pro-
sessien tdytyy vastata asiakkaan tarpeisiin muuttuvissakin tilanteissa. Asiakas ei valtta-
matta ole vain tuotteen tilaaja ja maksaja, vaan asiakasketju voi olla pitkd. Esimerkiksi
tuotteen valmistavan yrityksen asiakkaana voi olla paitsi tukkukauppa, myos véhittais-
kauppa ja viimeisena lopullinen kuluttaja. Tésté johtuen asiakasketju ja asiakassuhteet on
osattava hallita loppukéyttdjaéan asti. Menestyakseen markkinoilla yrityksen tulee huomi-
oida erilaisten asiakassegmenttien tarpeet sekd mieltymykset jo tuotekehittelyn varhai-

sessa vaiheessa seka markkinointistrategiassaan. (Lecklin 2006, 26.)

Laatuyrityksessa méératietoinen johtaminen ja toiminta ohjaavat yritysta. Yrityksen johto
on sitoutunut laatutyéhon ja laadun kehittdmiseen. Johtajat ovat aktiivisesti ja nédkyvasti
mukana paivittaisessa toiminnassa seka keskittyvat parannushankkeisiin ja erilaisten si-
dosryhmien kanssa toimimiseen, ja ovat ndin esimerkkin& henkilostolle. Yrityksen tavoit-

teet ja strategia pohjautuu yrityksen perusarvoihin ja johto suorittaa sadnnollisesti katsel-
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muksia. (Lecklin 2006, 26.) Henkiloston tulee olla koulutettua ja motivoitunutta toimi-
maan yrityksen ja ty0yhteison parhaaksi. Pitkalle kehitetyt tuotantovalineet- ja menetel-
mat eivat takaa korkeaa laatua, vaan sen varmistavat niita kayttava henkilokunta. Henki-
|0st6d ei tule ajatella kustannustekijand, josta pyritddn heikompina aikoina eroon, vaan
voimavarana, jonka avulla tavoiteltu laatu ja asiakastyytyvaisyys saavutetaan. Laatuyri-
tyksessa henkildston tyotyytyvéaisyydesta huolehditaan ja yrityksessa on avoin ilmapiiri.
Asiakaspalveluhenkil6std on erityisen tarkeédssa roolissa ja sen kouluttamiseen ja osaa-

miseen panostetaan. (Lecklin 2006, 27)

Menestyshaluisilla yrityksilla on selva visio siitd, minkélainen se haluaa olla tulevaisuu-
dessa ja pyrkimys sek& kyky rakentaa sitd tukeva toimintasuunnitelma, jonka mukaan
edetd. Laatuyrityksen taytyy pystya ennakoimaan erilaiset vaihtoehdot toimintaymparis-
tosséan ja reagoida nopeasti markkinoiden muutoksiin. Tuotanto-, toimitus- ja tuotekehi-
tysprosessien jatkuva kehittdminen vaikuttaa positiivisesti yrityksen kilpailukykyyn ja
vahent&a syntyvien virheiden lukumaaréa. Tyodvaiheiden vahentamisella ja prosessien yk-
sinkertaistamisella on yleensa mahdollista vaikuttaa positiivisesti myds kustannustehok-
kuuteen ja kilpailukyvyn nostamiseen. Asiakas haluaa maksaa vain loppuhyodykkeesta,
joka tuo hénelle lisdarvoa, ei tavaran varastoinnista, kuljetuskustannuksista eika doku-
menttien kasittelysta. (Lecklin 2006, 27.)

Paatoksenteon ja johtamisjarjestelman tulee perustua luotettavaan todennettuun tietoon ja
yhtenaisiin prosesseihin. Intuitio ja mutujohtaminen eivat ole nykypaivaa. Nykyjohtami-
sen tulee perustua tosiasioihin, keratyn tiedon arvioimiseen ja sen taysimadraiseen hyo-
dyntdmiseen. Asiakastyytyvaisyyden ja prosessien seuraamiseen on asetettu tavoitteet ja
mittarit seka seurantajarjestelma. Jatkuva parantaminen kuuluu olennaisesti laatutyéhon.
Johdolla tulee olla jo uudistuksia suunniteltaessa selked ndkemys siita mika yrityksen tila
ja suunta on uudistusten ja kehitysprojektien jélkeen. Tyota on koko ajan jatkettava, eiké

jaatavé paikalleen lepaamaan.

Yhteistyokyky yrityksen sisdisten ja ulkoisten sidosryhmien kanssa on avainasemassa.
Liikesuhteista yhteistydkumppaneiden kanssa pyritddn muodostamaan pitkaikaisia ja mo-
lempia osapuolia hyddyttavia. Yrityksen tulee arvioida, kannattaako sen pyrkié tekemaan

kaikkea itse vai muodostaa liikesuhteita yhteistyOkumppaneiden kanssa, jolloin voidaan
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keskittya ydinliiketoimintaan ja vahiten tuottavat tyot teetetddn niihin erikoistuneilla yri-
tyksilla. Luotettava yhteistyoverkosto tukee kasvua ja tuo hy6tyja molemmille osapuo-
lille.

2.5 Laadunhallinta

Endi ei puhuta pelkastaan erillisestd laadunhallintajarjestelmastd, vaan johtamisjarjestel-
mastd, koska pyrkimyksena on rakentaa nimenomaan laadukas johtamisjarjestelma (Qua-
lity of Management System). Jarjestelmé auttaa johtoa viemaén tahdotut kehityssuunni-
telmat ja tavoitteet 1&pi koko organisaation. (Lecklin 2006, 29) Jarjestelmélla kerat&én
tietoa, jonka pohjalta tehd&an johtopéatoksié ja reagoidaan, mikali on tarvetta reagoida.
(Pesonen 2007, 50) Laatujarjestelméa on oleellinen tekija organisaation menestyksessé.
Jarjestelmd auttaa analysoimaan organisaation omat prosessit ja asiakastarpeet, auttaen

tavoitteiden saavuttamisessa. (Inspecta.)

Johtamisjarjestelmalla tavoitellaan seuraavia asioita:
e toiminnanohjauksen jérjestelmallisyys ja valvonta
e asiakastyytyvdisyyden varmistaminen
e tuotteiden, palveluiden ja prosessien korkean ja tasaisen laadun varmistaminen
e tyon tuottavuuden parantaminen
e henkil6ston koulutuksen ja tydnohjauksen tukeminen
e uusien innovatiivisten menetelmien ja ratkaisujen kehittdminen
e yhtendisen kaytdnnon luominen

e hyvéksyttyjen menetelméatapojen dokumentointi (Lecklin 2006, 29-30.)

Yritys madrittelee omat tavoitteet tilanteensa mukaan. Johtamisjarjestelmésta tulee pyrkia
tekemaan yrityksen pdivittéisia ydintoimintoja seuraava ja helposti kéytettava, jolloin se
ei vieraannu yrityksen kéaytannoisté. Jarjestelmallisyydelld saavutettavaa etua tavoitteen-

asettelussa ei kannata hukuttaa liiallisiin yksityiskohtiin. (Lecklin 2006, 30.)

ISO-9000 -standardin vaatimuksena on dokumentoitu, yllapidettava laadunhallintajérjes-
telmé ja laatukésikirja sen osana. Dokumentoinnille ei ole asetettu tarkkoja vaatimuksia,
sen laajuuteen vaikuttavat muun muassa organisaation koko ja toimintatapa, prosessien
monimuotoisuus ja keskindiset vuorovaikutukset. Laadunhallintajarjestelmén suunnitte-

lussa ja toteutuksessa on:
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e tunnistettava tarvittavat prosessit

e madritettava prosessien keskindinen jarjestys ja vuorovaikutus

e varmistettava prosessien toiminnan ohjaus

e varmistettava tarvittavien resurssien ja informaation saatavuus

e seurattava, mitattava ja analysoitava prosesseja

e suoritettava tulosten saavuttamisen ja prosessien jatkuvan parantamisen edellyt-
tdmat toimenpiteet (Lecklin 2006, 32.)

Vaikkakin suuryrityksilla laadunhallintajérjestelmén tarve on ilmeinen, ei jarjestelmén
tarpeellisuus ole riippuvainen yrityksen koosta. Laadunhallintajarjestelma voidaan toteut-
taa tarvittaessa, vaikka yhdenmiehen yrityksille. Pienyrityksilla jarjestelmé ei ole niin
laaja, mutta se pakottaa miettimaén ja jarjestdméén toiminnan ja prosessit tehokkaaksi.
(Lecklin 2006, 33.)
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3 LAATUKASIKIRJA

ISO-9000 -standardi edellyttaa, ettd yrityksen tulee laatia ja yllapitéa laatukasikirjaa. Laa-
tukésikirja on yrityskohtaisesti laadittu dokumentti, joka koostuu yrityksen toimintaa ku-
vaavista toimintaohjeista. Laatukasikirjan laatii yrityksen johto ja johdon nimeédmat hen-
kilot. Tarkoitus on kuvata yrityksen sisdiset toimintatavat, poikkeustilanneohjeet, vastuu-
alueet ja vastuuhenkil®t, niin ettd ne tayttavéat asetetut vaatimukset. Laatukasikirjasta tu-
lisi I0ytya kaikki yrityksen toimintaan liittyvat asiat. Siitd kay ilmi yrityksen tapa toimia,
yrityksen laatupolitiikka ja laatutavoitteet tuotteille ja palveluille. Kasikirjan paivittami-
nen ja siséllon yllapito on tarkeda, silla yrityksessé tapahtuvat muutokset vaikuttavat laa-

tukésikirjaan kirjattuihin toimintatapoihin ja normeihin.

Vaikkakin laatukésikirja ei ole pakollinen, on se kaytanndssé tarkea apuvaline. 1ISO-9000
-standardi edellyttaa, ettd yrityksen tulee laatia ja yllapitaa laatuké&sikirjaa. Laatuké&sikir-
jan tulee siséltdd laadunhallintajarjestelman soveltamisala, menettelyohjeet ja kuvaus
prosessien valisistd vuorovaikutuksista. Laatukasikirjan ei tarvitse olla kirja- tai mappi-
muotoinen, kunhan dokumentaatio voidaan tulostaa tarvittaessa. Rakennettaessa laatuka-
sikirjaa lahtokohtana on yrityksen omat tarpeet. Sisélto ja rakenne tulee sovittaa mahdol-

lisimman hyvin ndita tarpeita palvelevaksi. (Lecklin 2006, 31.)

3.1 Rakenne

Laatukasikirjan rakenne pohjautuu 1SO-9001 -standardin vaatimuksiin ja standardin poh-
jalta luotuihin laatuohjelmiin. Laatuohjelmat koostuvat normeista ja toimintatavoista,
joilla kuvataan yrityksen toimintaa. Sisallon tulisi olla selked4 ja helppolukuista, jolloin
kasikirjan kaytto on helppoa ja kaikki yrityksen tyontekijat I0ytaisivéat sielta tarvittaessa
hakemansa normit ja toimintatavat. Laatukasikirjat voivat sisaltdd jopa satoja sivuja tie-

toa, joten rakenteeseen ja luettavuuteen on syyta kiinnittd4 huomiota.

Laatukasikirjan sisélto koostuu normeista, joissa kuvataan toimintatapaohjeet kaikille yri-
tyksen toiminnoille. Jokainen normi siséltdd yksittéiset toimintatapavaatimukset, jotka
yrityksen tulee omissa toiminnoissaan tayttad. Toimintatapavaatimuksia voidaan tdyden-

taé yksityiskohtaisemmilla toiminta- ja tyoohjeilla. Kaikille laatukésikirjassa kuvatuille
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toiminnoille nimet&an vastuuhenkild, joka vastaa siitd, ettd toimintaa koskeva henkil6sto

toimii normissa kuvattujen, sovittujen toimintatapojen mukaisesti.

3.2 Auditointi

Auditointi jaetaan siséiseen ja ulkoisiin auditointeihin. Auditoinneissa valvotaan, noudat-
taako yritys laatuohjelmaansa kirjaamia toimintoja jatkuvan laadun parantamisen toteut-
tamiseksi. Auditointien tavoitteena on seurata yrityksen laatuohjelman toimivuutta kédy-
tdnnodssa. Auditoinnissa huomio kohdistetaan yrityksen laatuohjelman yll&pitoon, toimi-
vuuteen ja kehittdmiseen. Auditointien tarkoituksena on antaa yrityksen johdolle tietoa
laatuohjelman nykytilasta ja toimivuudesta seké kehittdmistarpeista sisdisessé auditoin-
nissa havaittujen ja syntyneiden raporttien, tilastojen ja dokumenttien avulla. Auditointi
kohdistuu muun muassa seuraaviin kohdealueisiin:

e Vastaavatko k&ytdnndssé todennetut toimintatavat yrityksen laatu-

kasikirjaa ja Laatuohjelman vaatimuksia.
e Toimintaohjelman tila ja toimivuus
e Onko laatukasikirja kunnossa ja ajan tasalla
o Laatuké&sikirjan muutokset, niiden dokumentointi ja tiedot-
taminen

e Raportointi tehdyista tarkastuksista ja niiden jatkotoimenpiteista

e Yrityksen rekisterit ja niiden yllapito

e Toiminta- ja tydohjeiden ajan tasalla pysyminen

e Yrityksen johtamisjérjestelma ja organisaatio

o Vastuuhenkilot

(AKL ISO 9001-Laatuohjelma normikirja.)

Auditointi on johdon apuvaline laadunkehittamistydssa. Auditointi on jarjestelméllinen,
riippumaton ja dokumentoitu prosessi, jossa arvioidaan, tayttako auditoinnin kohde sille
asetetut vaatimukset. Sovittujen auditointikriteerien tayttymisen arvioimiseksi hankittua
auditointindyttod arvioidaan objektiivisesti. (Lecklin & O.Laine 2009, 246.)

Laadunkehittamistyon ryhdistamiseksi ja toiminnan tehostamiseksi on syyté jarjestelmal-
lisesti jarjestéd hyvin suoritettu auditointi. Toimintaa on syyté valvoa sdénnollisesti, silla

sen on taipumus rapistua. Mikali henkil6stdé huomaa, ettei laatuun kiinnitetd huomiota,
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pyrkii se oikaisemaan mutkissa ja séilyttdmaan totutut, mahdollisesti virheelliset toimin-
tatavat. (Lecklin 2006, 72-73.)

3.2.1 Sisainen auditointi

Siséinen auditointi on yrityksen itsensé tekemaa arviointi, jonka tavoitteena on selvittéa,
miten yrityksen kéytantd toimii, mitk& asiat ovat kunnossa ja mihin taytyisi kiinnittaa

huomiota seka suunnitella parantavia toimenpiteita. (Lecklin 2006, 72.)

Sisainen auditointi tulee tehda vahintaan kerran vuodessa, normaalisti 2-3 kuukautta en-
nen madraaikaisauditointia. Talla tavoin yritys valmistautuu maardaikaisauditointiin. Si-
séisessa auditoinnissa yritys varmistaa, vastaako laatukasikirjaan Kirjatut toimintatavat
laatuohjelmassa olevien normien vaatimuksia ja ettd kaytannon toiminta tapahtuu ku-
vausten mukaisesti. Sisdisten auditointien toteuttaminen tulee kuvata niin, ett4 siitd ilme-
nee tekijat, kaytettavat lomakkeet ja raportointi. Sisdisissé auditoinneissa yritys voi kayt-

taa apunaan ulkopuolista tahoa, jolla on laatuohjelman tuntemus.

3.2.2 Ulkoinen auditointi

Ulkoiset auditoinnit ovat puolueettoman ulkoisen tahon tekemié auditointeja. Ulkoinen
auditointi voi olla sertifiointiauditointi tai madrdaikaisauditointi. Ulkoinen auditointi
eroaa siséisestd auditoinnista suorittajien osalta, ja on myos yleensé luonteeltaan viralli-
sempi seké palvelee jotain tiettya tarkoitusta, kuten laatusertifikaatin hankintaa tai asiak-
kaan suorittama alihankkijan toiminnan hyvéksyminen. Vaikka yritys ei toiminnassaan
valttamatta tarvitsisikaan ulkopuolisen suorittamaa auditointia, on niita silti saanndllisin

véliajoin jarkevaa suorittaa ulkopuolisen ndkemyksen saamiseksi. (Lecklin 2006, 73.)

Sertifiointiauditoinnin voi suorittaa vain akkreditoitu sertifiointielin. Sertifiointiauditoin-
tia edeltda esiauditointi, missd yrityksen laatuohjelma tarkistetaan ja varmistetaan, etta
yritys toimii laatukasikirjassa kuvaamiensa toimintatapojen mukaisesti ja ndin ollen tayt-
taa sertifiointiauditoinnin edellyttdmat vaatimukset. Sertifiointiauditoinnissa selvitetaan,
tayttadko yrityksen laatukasikirjan toimintatapakuvaukset laatuohjelman vaatimukset.
Yrityksen toimintaa verrataan laatukésikirjaan kirjattuihin toimintatapakuvauksiin ja var-
mistetaan, onko henkiléstéd informoitu siten, ettd laatuohjelman yll&pito ja toiminnan ke-
hittdminen on kaytdnndssa mahdollista.
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Méérdaikaisauditointi tehddan ensimmaisen kerran 12 kuukauden jélkeen hyvaksytysta
sertifiointiauditoinnista ja tdman jalkeen sdanndllisesti 12 kuukauden vélein. Maaraaikai-
sauditoinneissa painotetaan kaytannon toimintatapojen ja laatukasikirjaan kuvattujen toi-
mintatapojen yhdenmukaisuuden arviointia. Laatuohjelman yleisen toimivuuden lisaksi
arvioidaan mahdollisten, edellisessa auditoinnissa todettujen, korjaavien toimenpiteiden
toteutuminen, toiminnan mittareiden seuranta ja sisainen tarkastustoiminta. Maéraaikai-
sauditoinnissa keskitytddn liséksi niihin kohdealueisiin, missa edellisissa auditoinneissa
on todettu korjaustarvetta. Myods esimerkiksi asiakaspalautteiden kasittely ja niiden ai-
heuttamat toimenpiteet sek& muut oleelliset laatukasikirjan mukaiset toiminnot kuuluvat

maaraaikaisauditointien kohteisiin.

Mikali sertifiointi- tai maaraaikaisauditoinnissa todetaan puutteita, niiden korjaaminen
tarkastetaan seuranta-auditoinnissa. Seuranta-auditointi tehd&an yleensa 2-3 kuukauden
kuluttua sertifiointi- tai méardaikaisauditoinnista. Mikéli todetut laatupoikkeamat ovat
lievid, voidaan poikkeamien korjaamisen toteaminen tehda raporttien avulla tai seuraa-
vassa madraaikaisauditoinnissa. Jos auditoinnissa havaitaan vakavia laatupoikkeamia,
joutuu auditoija tekemaén seuranta-auditoinnin yrityksessé paikan paalla. Seuranta-audi-
toinnin voi kohdistaa havaittujen poikkeamien osalta k&dytdnnon toiminnan seka laatuka-

sikirjan sisallén uudelleenarviointiin.

3.2.3 Johdon katselmus

Ylimman johdon tulee katselmoida organisaation laadunhallintajarjestelma tasaisin va-
liajoin, jotta sen varmistetaan olevan edelleen soveltuva, tarkoituksenmukainen, vaikut-
tava ja yhdenmukainen organisaation laatiman strategian kanssa. Johdon katselmusta
suunniteltaessa ja toteutettaessa on otettava huomioon aiempien katselmusten jalkeen
aloitettujen kehitystoimenpiteiden tilanne seka olennaisten ulkoisten ja siséisten asioiden
muutokset. Myos laadunhallintajarjestelmén suorituskyvysté ja vaikuttavuudesta kerty-
neet tiedot tulee huomioida seuraavien kohtien kannalta:

e Asiakastyytyvaisyys ja palaute olennaisilta sidosryhmilté

e Organisaation tavoitteiden saavuttamisen taso

e Prosessien suorituskyky ja tuotteiden seké palveluiden vaatimustenmukaisuus

e Poikkeamat ja korjaavat toimenpiteet

e Seurannan ja mittauksen tulokset
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e Auditointien tulokset

o Ulkoisten toimittajien suorituskyky
(SFS-EN 1SO 9001:2015, 29.)

Johdon katselmuksista saataviin tuloksiin on siséllytettavé paatokset ja toimenpiteet liit-
tyen parantamismahdollisuuksiin, mahdollisiin laadunhallintajarjestelmén muutostarpei-
siin seké resurssitarpeisiin. Katselmuksista saatava dokumentoitu tieto on sailytettava ja
toimii tarvittaessa nayttona johdon katselmusten tuloksista. (SFS-EN 1SO 9001:2015,
29.)

ISO 9000- standardi edellyttaa, ettéd yrityksen johto katselmoi laadunhallintajérjestelmén
saannollisesti. Pienyrityksissa katselmointi voidaan tehda kerralla, mutta isommissa yri-
tyksissa voidaan tend& esimerkiksi kaksi kertaa vuodessa osittainen katselmus, kuitenkin
niin ettd koko toiminta tulee katselmoiduksi vahintaén kerran kahteen vuoteen. Katsel-
muksissa johdon tulee kdyda vastuuhenkildiden kanssa lapi tarkasteltavan toiminta-alu-
een laatutavoitteet ja -tulokset seka mahdolliset ongelmat ja ratkaisut. Suositeltavaa on
my0s, etta johto jalkautuu katsomaan toimintaa niin sanotusti kentalle. (Lecklin 2006,
72.)
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4 1SO 9000

International Standards Organization (ISO) 9000 -standardisarjan standardeja on jul-
kaistu vuodesta 1987. Standardeja uudistetaan jatkuvasti. Laadunhallinnan standardeja
laaditaan 1SO:n teknisen komitean TC 176:n tyoryhmissa. Tyoryhmat muodostuvat eri
puolilla maailmaa toimivien organisaatioiden ja liike-eldman edustajista. Keskeisimpia

standardeja téll& hetkelld ovat:

ISO 9000:2015 Laadunhallintajarjestelmét. Perusteet ja sanasto

= ]SO 9001:2015 Laadunhallintajarjestelmat. Vaatimukset

= |SO 9004:2018 Quality management. Quality of an organisation. Guidance to
achieve sustained success

= |SO 19011:2018 Guidelines for auditing management systems (Suomen Standar-

disoimisliitto SFS Ry, 2018.)

Kansainvélinen standardisoimisjérjestd on perustettu vuonna 1947. Jaseniné ovat 163 eri
maassa toimivat kansalliset standardisoimisjarjestot. Teknisid komiteoita ISOssa on noin
200. Jasenmaat voivat vahvistaa ISO-standardit kansallisiksi standardeiksi. Tall4 hetkella
voimassa olevia ISO-standardeja on yli 18 000 ja monet niista on vahvistettu myds Eu-
roopassa CEN:in EN-standardeina. (Suomen Standardisoimisliitto SFS Ry, 2018.)

4.1 1SO 9001

ISO 9001 -standardi kuuluu kansainvéliseen ISO 9000 laadunhallinnan standardisarjaan.
Uusimpien talla hetkelld voimassa olevien ISO 9001 -standardien laadinta alkoi vuonna
2012 ja julkaistiin vuonna 2015. ISO 9001 -standardi on maailman tunnetuin standardi ja
kéytetyin johtamismalli, joka perustuu jatkuvan parantamisen filosofiaan. Standardi toi-
mii erinomaisena tyokaluna liiketoiminnan, prosessien ja johtamisen kehittdmisessa. 1ISO
9001 -standardi soveltuu kaikenkokoisille organisaatioille kaikille toimialoilla, koska se
on toimialasta riippumaton laadun varmistamisen yleisstandardi. Standardien avulla yri-
tyksilla on mahdollisuus toteuttaa jarjestelméllisesti ohjattuja prosesseja organisaatiossa.
(Inspecta.) Standardin mukaisen laatujérjestelman hyvaksynnan myontéé akkreditoitu,

riippumaton sertifiointilaitos, esimerkiksi autoalalle erikoistunut AKL-Sertifiointi Oy.
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ISO 9000 -standardisarja perustuu seitsemaan laadunhallinnan periaatteeseen:
o Asiakaskeskeisyys
e Johtajuus
e Ihmisten taysipainoinen osallistuminen
e Prosessimainen toimintamalli
e Parantaminen
e Nayttdon perustuva paatoksenteko

e Suhteiden hallinta

Standardi méérittelee laadunhallintajarjestelmia koskevat vaatimukset, joita yritykset ja
organisaatiot voivat hyodyntéa esimerkiksi, jos niiden tarvitsee osoittaa kykynsa toimit-
taa johdonmukaisesti tuotteita tai palveluita, jotka tayttavat lakien ja viranomaisten vaa-
timukset sek& asiakasvaatimukset. Standardissa on myds maaritelty vaatimukset laadun-
hallintajarjestelmélle asiakastyytyvéaisyyden lisaédmiseksi soveltamalla jarjestelmad, joka
sisdltdd jatkuvan parantamisen prosessit ja asiakasvaatimusten seké tuotetta tai palvelua
koskevien lakien ja viranomaisten vaatimusten tayttamisen varmistavat prosessit. (Leck-
lin & O.Laine 2009, 246.)

4.2 1S0O 9001:2015

Uusin ISO 9001:2015 laadunhallintajarjestelmien vaatimuksia késitteleva standardi jul-
kaistiin syyskuussa 2015. Uuden 1SO 9001:2015 standardin suomennoksen julkaisi Suo-
men standardisoimisliitto ry marraskuussa 2015. Organisaatioille, joilla on kaytossaan
ISO 9001:2008 -sertifikaatti, annettiin kolme vuotta aikaa muuttaa laadunhallintajérjes-
telménsa vastaamaan uutta standardia. Uudistettu standardi korostaa muun muassa seu-
raavia asioita:

¢ Organisaation toimintaymparisto

e Johtajuus

e Riskil&htoisyys

e Laadunhallinnan periaatteet

e Prosessilahtdisyys

e Palvelujen tuottajat (Suomen Standardisoimisliitto SFS Ry, 2018.)
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Laadunhallintajarjestelman kéyttéonoton tulee olla organisaation strateginen paatos,
jonka avulla se pystyy parantamaan kokonaisvaltaista suorituskykyéén ja joka toimii hy-
vand perustana kestavélle kehitykselle. Standardiin perustuvan laadunhallintajérjestel-
man kayttoonoton avulla organisaatio saa; paremmat mahdollisuudet lisété asiakastyyty-
vaisyyttd, kyvyn tuottaa tuotteita ja palveluita, jotka tayttavét asiakasvaatimukset seka
lakien ja viranomaisten vaatimukset ja keinot tavoitteisiin ja toimintaympéristoon liitty-
vien riskien ja mahdollisuuksien késittelyyn. Uudessa standardissa noudatetaan prosessi-
maista toimintamallia, johon yhdistyy PDCA-malli ja riskiperustainen ajattelu. (SFS-EN
ISO 9001:2015, 5.)

Uudistetussa standardissa on keskitytty luomaan jarjestelmé, jonka suunnittelussa ja kéy-
tossé korostuu selked yhteys organisaation toimintaan ja toimintaymparistoon. Uudiste-
tussa standardissa edellytetddn laadunhallinnan toimintojen ja tavoitteiden sisallyttamista
kiintedksi osaksi organisaation strategiaa. Taulukossa 1. on ndhtdvissa vanhan ja uuden
standardin erot. Ensimmaiset kolme péaalauseketta ovat pitkalti samat kuin vanhassa,
mutta neljannesta lausekkeesta eteenpdin 1SO 9001:2008 ja 1ISO 9001:2015 eroavat suu-
resti. Uuden jarjestyksen avulla ISO 9001:2015 pyrkii luomaan tehokkuutta jatkuvaan ja
systemaattiseen prosessien kehittdmiseen organisaation sisalla.

TAULUKKO 1. Taulukosta on ndhtavissa vanhan ja uuden standardin erot.

ISO 9001:2018 ISO 9001:2015

Tuotteen toteutus Tukitoiminnot

Mittaus analysointi ja kehitys Toiminta

1. Soveltamisala 1. Soveltamisala
2. Normatiiviset viittaukset 2. Normatiiviset viittaukset
3. Termit ja mééaritelmat 3. Termit ja maaritelmat
4. Laadunhallintajarjestelma 4. Organisaation toimintaymparisto
5. Johdon vastuu 5. Johtajuus
6. Resurssien hallinta 6. Suunnittelu
7. 7.
8. 8.
9.

Suorituskyvyn arviointi

10. Parantaminen
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4.2.1 Jatkuva Parantaminen

Organisaation tulee jatkuvasti parantaa laadunhallintajérjestelmén tarkoituksenmukai-
suutta, soveltuvuutta ja vaikuttavuutta. Organisaation on otettava huomioon analysoinnin
ja arvioinnin seka johdon katselmuksen tulokset ja maaritettava niiden perusteella, onko
joitakin tarpeita tai mahdollisuuksia ké&siteltdva osana jatkuvaa parantamista. (SFS-EN
ISO 9001:2015, 30.)

Suurienkaan kehitysprojektien tai mittavien uudistusten jalkeen ei voida jaadéa paikalleen
lepddmadn, vaan tyotd on jatkettava. Jatkuva parantaminen on olennainen osa laatutyoté.
Kehittdmisen perusasioina voidaan pitaé palautejarjestelmid, katselmuksia, menetelmien
ja valineiden arviointia seka kehittdmista seka Kilpailijoiden seuraamista. (Lecklin 2006,
28.)

Parantamis- ja kehitystarpeita seké ideoita, joiden avulla johtamisjarjestelmaa ja toimin-
taa voidaan kehittad, 16ytyy johtamisjarjestelmén suunnittelun, kayttéonoton ja arvioin-
nin tuloksena. Kehitys- ja parantamistoimenpiteiden taytyy olla yrityksen toimintasuun-
nitelmaa ja strategiaa tukevia. Johdon on varmistettava, ettd projekteissa saavutettavat
tulokset vastaavat tavoitteita seuraamalla ja arvioimalla muutosprojektien etenemista.
(Lecklin & O.Laine 2009, 205.)

Jatkuvan kehittdmisen periaate on, ettd kehitys tapahtuu aktiivisesti kehittdmalla ja on-
gelmia ratkaisemalla. Jatkuva kehittdminen voidaan organisoida monella tavalla, joko
pienryhmissa laatupiirien kaltaisena tai tiettya hanketta varten kootuissa tydryhmissa. Se
vaatii kasvualustakseen organisaatiokulttuurin, jossa uskotaan edistykseen ja vallitsee
yleispositiivinen suhtautuminen. Laadun johtamisen keskeinen periaate on tyontekijoiden
osallistuminen laatutydn tekemiseen jatkuvan kehittdmisen avulla. (Lillrank 2003, 138.)

Aikaisemmin esitetyssa taulukossa yksi, seitseman viimeista uuden standardin mukaista
paalauseketta on jarjestetty Demingin laatuympyraan kuvassa kolme. Demingin laatuym-
pyra on Edward Demingin tunnetuksi tekemé& ongelmanratkaisu malli. Hanen kehittdmas-
sdan PDCA -mallissa (Plan, Do, Check, Act) keskitytaddn jatkuvaan parantamiseen. En-
simmaiseksi mallissa suunnitellaan (Plan) maarittelemall& tavoite tai tarkoitus, kehitetdén

ohjelma sen saavuttamiseksi ja toteutetaan se. Seuraavaksi toteutetaan (Do) suunnitelmat
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viemalla ne kéytantoon. Taméan jalkeen arvioidaan (Check) onko toiminta ollut suunni-
telman mukaista mittaamalla kehitysté ja tuloksia, tai tarkastelemalla havaittuja ongelmia
jaalueita, joilla on havaittu kehitettavad. Viimeisessa vaiheessa toimitaan ja parannetaan
(Act) toimeenpanemalla asiat, joiden prosessin aikana havaittiin vaativan parannusta.
N&ama nelja vaihetta voidaan toistaa yhé& uudestaan ja uudestaan luoden jatkuvan oppimi-

sen ja kehittymisen ympyrén organisaatiossa. (Deming, 2018.)

5i 6. 8.
Leadership Planning Operation

4. Context
of the
organisation

10. 9.
Improvement Performance
evaluation

KUVA 3. Seitsemén viimeista paalauseketta jarjestetty PDCA-ympyraan. (Pauwels Con-
sulting, 2018.)

Kehittamisideat ja parannukset viedaan kaytantoon ja kytketaan johtamiseen seka strate-
giseen suunnitteluun. Uudet innovaatiot ja hyvaksi todetut kaytannét dokumentoidaan ja
informoidaan kaikille organisaatiossa. (Lecklin 2006, 370) Jatkuvasta parantamisesta py-
ritdén tekemaan organisaatiossa jatkuvasti pyoriva ja uusiutuva ympyrd, joka tuottaa uu-
sia ideoita ja tehostaa sekd parantaa toimintaa.

4.2.2 Toimintaymparisto ja sidosryhmat
Organisaation tulee méaarittad ulkoiset seké sisdiset asiat, jotka olennaisesti vaikuttavat

organisaation tarkoituksen ja strategian kannalta sek& vaikuttavat sen kykyyn saavuttaa
laadunhallintajérjestelméltd halutut tulokset. Ulkoisia tekijoita ovat esimerkiksi yrityksen
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markkina-alueen laajuus seké tuote- ja palveluvalikoima, siséisid asioita ovat esimerkiksi
yrityksen arvot, perinteet ja osaaminen. Naista sisdisisté ja ulkoisista asioita on kerattava
tietoa, jota on seurattava ja katselmoitava. (SFS-EN ISO 9001:2015, 10.)

Organisaation on maéaritettdva laadunhallintajarjestelmén kannalta olennaiset sidosryh-
mat ja ndiden sidosryhmien vaatimukset, jotka vaikuttavat olennaisesti laadunhallintajar-
jestelmé&an. Tarkeitd sidosryhmid yrityksen toiminnassa ovat asiakkaat, maahantuojat, ali-
hankkijat ja viranomaiset. Sidosryhmien tarpeet ja odotukset on tarkedd huomioida, koska
ne voivat vaikuttaa organisaation kykyyn tuottaa johdonmukaisesti tuotteita tai palveluja,
jotka tayttavat asiakasvaatimukset sekd tuotetta tai palvelua koskevat lakien ja viran-
omaisten vaatimukset. (SFS-EN ISO 9001:2015, 11.)

4.2.3 Johtajuus

Johdon sitoutuminen laatuun on perusedellytys, ettéd yrityksesta voi tulla laatuyritys. Laa-
dunkehittdmisen suunnan ja painopisteet osoittaa yrityksen johto. Laatutoiminnan onnis-
tumiseksi johdon tulee antaa sille nédkyvasti tukea ja sen kaynnistysmaotiivien tulee olla
aitoja. Johdon taytyy toimia itse laatuperiaatteiden mukaisesti, eika lahettda véaria sig-
naaleja, jolloin muutkaan eivét vélttdmatta pida laatua tarkeénd. Johdon tulee luoda tyon-
tekijoille kuva, jossa laatuteema nédhdaan jatkuvana pitkaaikaisena projektina, eiké lyhyt-
aikaisena ohimenevana ponnisteluna, johon ei tarvitse suhtautua vakavasti. (Lecklin
2006, 55-57.)

Ylimman johdon tulee osoittaa johtajuutta ja sitoutumista laadunhallintajérjestelméan suh-
teen kantamalla vastuunsa laadunhallintajarjestelman vaikuttavuudessa seka edistéa ris-
Kiperustaisen ajattelun ja prosessimaisen toimintamallin kdytt6a. Johdon tulee varmistaa,
etta laatupolitiikka laaditaan ja laatutavoitteet asetetaan ja ettd ne ovat yhdenmukaisia
organisaation strategian ja toimintaympériston kanssa seké viestia kuinka tarkeaa on, etta
laadunhallintajérjestelmé&é koskevia vaatimuksia noudatetaan ja ett4 laadunhallinnan tu-
lee olla vaikuttavaa. Ylimman johdon tulee mydskin varmistaa, ettd laadunhallintajarjes-
telman vaatimukset yhdistetdan organisaation liiketoimintaprosesseihin ja ettd laadunhal-
lintajarjestelma saavuttaa halutut tulokset sekd varmistaa, etta tarvittavat resurssit laadun-
hallintajarjestelmaa varten ovat saatavilla. (SFS-EN ISO 9001:2015, 13.)
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4.2.4 Prosessimainen toimintamalli

Organisaation tehokkuutta ja vaikuttavuutta voidaan parantaa toisiinsa liittyvien proses-
sien muodostaman jarjestelman ymmartamisella ja johtamisella, ja ndin saavuttaa halutut
tulokset. Téallaisen toimintamallin avulla organisaatio voi ohjata jarjestelman prosessien
valisié suhteita ja riippuvuuksia niin, ettd organisaation kokonaisvaltaista suorituskykya
pystytdén parantamaan. Prosessimaiseen toimintamalliin sisaltyy prosessien seka niiden
vuorovaikutusten jarjestelmallinen maérittely ja hallinta, jolloin voidaan saavuttaa tavoi-
tellut tulokset strategian ja laatupolitiikan mukaisesti. Prosessimaista toimintamallia kéayt-
tdmalla laadunhallintajarjestelmdssé voidaan

e Ymmartad vaatimukset ja tayttdd ne johdonmukaisesti

e Arvioida prosesseja sen perusteella, mité lisdarvoa ne tuovat

e Saavuttaa vaikuttava prosessien suorituskyky

e Parantaa prosesseja datan ja informaation analysoinnin perusteella.

Standardi auttaa omaksumaan prosessimaisen toimintamallin osaksi laadunhallintajérjes-
telmén kehitysta ja kdyttdonottoa. Prosessimaisen toimintamallin avulla tavoitellaan laa-
dunhallintajérjestelméan vaikuttavuuden parantamista ja pyritaan tehostamaan asiakkaan
vaatimusten toteuttamista, jotta asiakastyytyvaisyys lisadntyisi. Laadunhallintajarjestel-
maa varten on maadritettdva tarvittavat prosessit ja kuinka niitd sovelletaan organisaa-
tiossa. Lisdksi on
e maédritettava prosesseihin tarvittavat l&htotiedot ja odotettavat tuotokset
e madritettava prosessien keskindinen jarjestys ja vuorovaikutus
e madritettdva tarvittavat kriteerit ja menetelmat (kuten seuranta ja mittaukset),
joilla varmistetaan ndiden prosessien vaikuttava toiminta ja ohjaus
e madritettdva prosesseja varten tarvittavat resurssit ja varmistuttava niiden saata-
vuudesta
e madritettava prosesseihin liittyvét vastuut ja valtuudet
o késiteltdva riskeja ja mahdollisuuksia vaatimusten mukaisesti
e arvioitava prosesseja ja toteutettava tarvittavat muutokset, jotta varmistutaan, etta
prosessit tuottavat halutut tulokset
e parannettava prosesseja ja laadunhallintajarjestelmaa. (SFS-EN 1SO 9001:2015,
6.)
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Kuvassa 4 on esitetty minka tahansa yksittdisen prosessin osat ja niiden valinen vuoro-
vaikutus. Prosessin ohjauksen kannalta valttaméattomaét mittauksen ja seurannan tarkistus-

pisteet ovat prosessikohtaisia ja vaihtelevat riskien mukaan.

r=- — 1 0 —
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KUVA 4. Yksittaisen prosessin osat. (SFS-EN 1SO 9001:2015, 7.)

4.2.5 Riskien kasittely

Laadunhallintajarjestelmaa suunniteltaessa on maéritettava riskit ja mahdollisuudet, jotta
voidaan taata, ettd laadunhallintajarjestelmén avulla saavutetaan halutut tulokset, vahvis-
tetaan toivottuja vaikutuksia, estetdén tai vahennetaan ei-toivottuja vaikutuksia ja saadaan
aikaan parannuksia. (SFS-EN ISO 9001:2015, 14.)

Riskiperusteinen ajattelu on olennainen osa vaikuttavan laadunhallintajarjestelmén ra-
kentamiseksi. Riskien ja mahdollisuuksien kasittelemiseksi organisaation taytyy suunni-
tella ja toteuttaa toimenpiteet, jotta sen toiminta tayttaa standardissa esitetyt vaatimukset.
Mahdollisuuksia ja riskeja kasittelemalla luodaan perusta laadunhallintajéarjestelmén vai-
kuttavuuden lisddmiselle sekd parempien tulosten saavuttamiselle ja haitallisten vaiku-
tusten estdmiselle. (SFS-EN 1SO 9001:2015, 8.)

Riskiperusteinen ajattelu on ollut aiempien standardien painosten taustalla esimerkiksi
suunnittelua, katselmointia ja parantamista koskevissa vaatimuksissa. Paivitetyssa stan-
dardissa organisaatiolta vaaditaan toimintaympéristonsd ymmartamista ja riskien méaarit-

telya laadunhallintajarjestelman suunnittelun perustaksi. N&in pystytdan soveltamaan ris-
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Kiperustaista ajattelua suunnittelun ja laadunhallintajarjestelmén prosessien toteuttami-
seen. Riskiperusteisen ajattelun avulla pystytdan myos méaarittdméan dokumentoidun tie-
don tarvittava laajuus. (SFS-EN I1SO 9001:2015, 32.)

B 1SO | 150 9001:2000
9001:1987 9001:1994 Prosessi
“Menettelyt” Ennaltaehkaisevat | Lihestymistapa &
toimet PDCA

KUVA 5. 1SO 9001:n kehittyminen. (Qualityknowhow Karjalainen Oy, 2016)

Kuvassa 5 on esitetty ISO9001 -standardin kehittyminen. Riskiperusteinen ajattelu on ol-
lut sisddnrakennettu ISO 9000 -standardiin jo vuodesta 1987 lahtien, mutta nyt se on
otettu keskeiseksi teemaksi uudessa ISO 9001:2015 -standardissa. Pdivitetyssa standar-
dissa on tuotu esille uusi malli, jonka mukaan riskiajattelussa voidaan ajatella olevan
kaksi puolta, negatiivisten riskien (downside risk) lisaksi on olemassa positiivisia riskeja

(upside risk), eli mahdollisuuksia. (Qualityknowhow Karjalainen Oy, 2016.)

Uudessa standardissa noudatettava riskiperusteinen ajattelu on mahdollistanut joidenkin
ohjaavien vaatimusten karsimisen standardista ja ne on voitu korvata yleisilla suoritusky-
kyyn perustuvilla vaatimuksilla. Organisaation vastuita, prosesseja ja dokumentoitua tie-
toa koskevissa vaatimuksissa on enemman liikkumavaraa kuin aiemmassa standardissa
esitetyissa vaatimuksissa. (SFS-EN 1SO 9001:2015, 32.)

Organisaatiota ei vaadita kayttdmaan muodollisia riskienhallintamenetelmia tai doku-
mentoitua riskienhallintaprosessia, vaikkakin sen on suunniteltava toimenpiteet riskien
kasittelyyn. On vapaasti paatettavissa, halutaanko kehittada kattavampi riskienhallintame-
netelma kuin mita standardissa edellytetd&n. Kaikki laadunhallintajéarjestelman prosessit
eivét aiheuta samantasoista riskid sen suhteen, pystytadnko tavoitteet saavuttamaan, ei-
vétkd epavarmuuden vaikutukset ole samanlaisia kaikilla organisaatioilla. Organisaatio
on vastuussa riskiperusteisen ajattelun soveltamisesta sekd toimenpiteista, miten riskeja
késitelladn, esimerkiksi sdilytetddnkod dokumentoitua tietoa naytténa riskien maarittami-
sestd. (SFS-EN 1SO 9001:2015, 32.)
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4.3 AKL-laatustandardi

Autoalan Keskusliitto Ry:n alainen AKL-Sertifiointi Oy on autoalalle erikoistunut akkre-
ditoitu riippumaton sertifiointilaitos, joka tarjoaa autoalalle raataloityja sertifiointipalve-
luja. AKL-Sertifiointi Oy:n mydntamat ISO 9001 ja ISO 14001 sertifioinnit tayttavat kan-
sainvalisen standardin vaatimukset. AKL-Sertifiointi Oy noudattaa sertifiontitoiminnas-
saan SFS-EN ISO/IEC 17021-1:2015 periaatteita ja vaatimuksia, jotka koskevat kaiken-
tyyppisia johtamisjarjestelmia auditoivien ja sertifioivien elimien patevyyksid, johdon-

mukaisuutta ja puolueettomuultta.

AKL ISO 9001-Laatuohjelman tavoitteena on jatkuva toiminnan, tehdyn tyon ja palve-
luiden laadun parantaminen. Tydvalineend on yrityksen itsensd valmistama laatukasi-
Kirja, joka noudattaa AKL Laatuohjelman asettamia normeja ja toimintatapavaatimuksia

sek& 1SO 9001:2015 standardin vaatimuksia. Tavoitteen saavuttamiseksi laatuohjelma:

o Kkeskittyy asiakkaan kokeman laadun kriittisiin kohtiin
e kohdistuu tyon tekemiseen ja palvelutapahtumiin

e 0n kdytdnnonlaheinen

e 0Ohjaa valitttmaén toiminnan parantamiseen

e soveltuu erikokoisille ja erityyppisille yrityksille

e hyddyntaa henkiloston osaamisen

e perustuu padosin henkiléston omavalvontaan

e on kustannuksiltaan kohtuullinen

e arvioi ja hyédyntaad olemassa olevat toimintatavat

e on ongelmia ennaltachkéaiseva

e antaa poikkeustilanneohjeet (AKL-normikirja, johdanto.)
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AKL ISO 9001-LAATUOHJELMAN RAKENNE

laatu on hyva tyo

V
NORMI 4 V' A
@
“ 4
LAATUOHIJELMA
Toimintatapa- Toimintatapa- Toimintatapa-
vaatimus vaatimus vaatimus

¢Viiteohjeita 1 Viiteohjeita i Viiteohjeitai

Yritys vertaa omaa toimintaansa ja mukauttaa
toimintansa vastaamaan vaatimuksia. Yritys kirjaa

toimintatapansa laatukasikirjaansa
\ LAATUKASIKIRJA /

KUVA 6. AKL -laatuohjelman rakenne.

AKL/PV/1.9

Hyvén laatukésikirjan tavoitteena on auttaa ymmartdmaén organisaation toiminta koko-
naisuutena seké siséaltaa toimintaan liittyvaa oppimista. Laatukésikirja on apuvaline, joka
palvelee kdytdnnon toimintaan perehdyttéessa ja tyon suorittamisessa. Tarkoituksena on,
ettei kasikirjaa tarvitse péivittdé kovin usein. Jaottelu on selke&é ja asiat kuvataan lyhyesti
sekd ytimekkaasti, ei liian yksityiskohtaisesti, jolloin esitetadn vain ohjauksen kannalta
tarkedt asiat eika jatkuvasti muuttuvien rutiinien kuvauksia. Kéaytettavyytta ja paivitetta-
vyytté helpottaa digitaalisesti luettava muoto ja mahdollisuus hyddynt&é yrityksen yh-
teisté verkkoa. (Lecklin 2006, 32.)
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5 LAATUKASIKIRJAN UUDISTAMINEN

Yritykselle on tehty ja sertifioitu laatukasikirja aikaisemmin yrityksen aloittaessa uuden
toimilupalain mukaisen katsastustoiminnan. Opinnaytetyon tekeminen aloitettiin ke-
vaalla 2018 tutustumalla uuteen I1SO 9001:2015-standardiin ja péivitettyyn
1ISO9001:2015-standardin pohjalta muodostettuun AKL-ISO 9001 laatuohjelmaan, jonka
pohjalta yrityksen uusi laatukasikirja luotiin. Tavoitteena oli pdivittaa laatukasikirja vas-
taamaan uuden standardin vaatimuksia ja yrityksen prosessit vastaamaan nykyista toi-

mintaa seka rakennetta.

Yrityksessa tapahtuneet muutokset ja henkilévaihdokset olivat muuttaneet kasikirjan si-
séltoa ja rakennetta, joiden takia kasikirjaan oli tehty yksittaisid muutoksia ja korjauksia.
Tama sekd vuoden 2018 loppuun asetettu méardaika standardin 9001:2015 paivitta-
miseksi johtivat siihen, ettd kasikirja oli tarpeen uudistaa kokonaisuudessaan. Uudistettu
laatukasikirja tuli olla valmiina toukokuun loppuun mennessé, jotta se oli ollut kdytdssa

yrityksessa ennen auditointia.

Uuden laatukésikirjan tavoitteeksi asetettiin ennen kaikkea kaytannollisyys ja rakenteen
yksinkertaisuus, jotta se on jatkossakin helposti muunneltavissa. Liséksi tavoitteiksi ase-
tettiin:
e Kaytdnnonlaheinen, jolloin se vastaa mahdollisimman hyvin todellisia toiminta-
tapoja
e Dokumentoinnin parantaminen
o Selked rakenne ja sisalloltadn tarpeeksi kattava mutta yksinkertainen, kaikki tyon-
tekijat pystyvét tutustumaan ja kayttdmaan

e Uudistetun standardin mukainen

5.1 Toteutus

Yrityksen laatukésikirjassa oli monia vanhentuneita toimintatapoja ja vastuualueet seka
henkil6t olivat vaihtuneet, joten vanha laatukésikirja oli vajavainen ja taydellisen l&pi-
kaynnin tarpeessa. Paivitetyn ISO 9001:2015 -standardin myota se oli myds vanhentunut
ja paivitettava vuoden 2018 aikana, joten oli ajankohtaista paivittaa ja kayda koko kési-

Kirja 1api, jotta saatiin ajantasainen ja hyddynnettavissa oleva kokonaisuus.
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Yrityksen vanha laatukasikirja oli tullut itselleni tutuksi jo aikaisempina vuosina yrityk-
sessa tyoskennellessani, joten pystyin aloittamaan tyon tekemisen ilman suurempaa pe-
rehdytysté vanhan laatukasikirjan pariin. Mydskin yrityksen toiminta oli tuttua joka osa-
alueella ja pystyin ndin ollen miettimaan prosessien tehokkuutta ja toimintatapojen toi-

mivuutta itsenaisesti.

Vertailemalla AKL:n muodostaman uuden laatuohjelman rakennetta vanhaan 1SO:2008-
standardin pohjalta luotuun laatuohjelmaan, sain kasityksen standardien eroavaisuuksista.
Uudessa standardissa tulleiden lisayksien ja muutoksien takia monet vanhassa laatukési-
kirjassa olleet normit oli joko poistuneet, tai yhdistetty ja paivitetty uudistuneessa laatu-
kasikirjassa. Lapikaydyt normit tarkistetiin johdon kanssa koostetusti ja tarvittavat kor-

jaukset tehtiin tarpeen mukaan, néin paivitysprojekti sujui jouhevasti ilman katkoksia.

AKL-ISO 9001 laatuohjelma on kehitetty kaikkien autoalalla toimivien yritysten kaytet-
tavaksi, joten kaikkia laatuohjelmassa luotuja normeja kuten esimerkiksi automyyntiin tai
uusien autojen varusteluun liittyvid normeja ei tarvinnut kasitella yrityksen laatukasikir-
jassa. Vanhan laatukasikirjan jo olemassa olevat normit toimivat hyvéna pohjana raken-
nettaessa uutta kasikirjaa vastaamaan paivitettyja normeja seka uudistettuja toimintata-
poja. Yrityksen laatukésikirjassa on pyritty ottamaan huomioon kaikki toiminta ja raken-
tamaan niille toimintatapakuvaukset, joten uuteen kasikirjaan lisattiin myds muutamia
yrityksen toiminnan vuoksi tehtyja normeja, joita ei siitd aikaisemmin I0ytynyt. Uutta
laatukasikirjaa kirjoittaessa verrattiin uudistettujen normien toimintatapoja yrityksessa
aiemmin Kirjattuihin ja paivitettiin toimintatavat uuden standardin vaatimiksi seka yrityk-
sen nykyisid toimintatapoja vastaaviksi. Normeja lapikaydessa pystyi samalla miettimaén
kuinka yrityksen prosessit toimivat nykyisella toimintatapakuvauksella ja kuinka toimin-

taa voitaisiin kehittaa.

Laatukésikirja muuttui rakenteellisesti uusien normien johdosta ja osan vanhoista jaa-
dessé pois. Joitain vanhan laatukasikirjan normeja oli yhdistetty uusiksi, kattavammiksi
normeiksi, joihin oli lisatty alaotsikoita ja vaadittiin kattavampia toimintatapakuvauksia.
AKL:n yrityksille tarjoama pohja auttaa huomattavasti laatukasikirjan rakentamisessa
verrattuna siihen, etta laatuké&sikirjaa lahtisi rakentamaan pelkén uuden standardin asetta-
mien vaatimusten pohjalta. AKL:n laatukasikirjaan kirjatut laadunhallintajarjestelmaan

liittyvéat tyo- seka toimintaohjeet luovat selkedn pohjan, joiden mukaan Kirja pystytdan
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tekemaan. Ohjeiden pohjalta pystyttiin muodostamaan vaaditun mukaiset toimintatapa-

kuvaukset jokaiselle normille ja niiden alakohdille.

Tuloksena saatiin tehtyd uuden I1ISO 9001:2015 -standardin vaatimukset tayttava yrityk-
sen toiminnan kattava laatukasikirja, jonka kehittdmisté ja hyddyntamisté jatketaan aktii-
visesti. Yritykselle suoritettiin kesén aikana ulkopuolinen auditointi ja muutaman lievan
poikkeaman korjaamisen jalkeen yritys sertifioitiin hyvéaksytysti. Laatukasikirjaa toimin-

tatapakuvauksineen ei esitella tyossa tarkemmin.
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6 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli yrityksen laatukasikirjan péivittdminen uuden standardin
vaatimusten mukaiseksi seka toimintatapojen uudistaminen nykyistd toimintaa parhaiten
vastaaviksi. Paatavoitteena ollut 1ISO 9001:2015 -standardin mukaisen laatukasikirjan
laatiminen saatiin tehtyd madréajassa ja auditointi suoritettiin suunnitelman mukaan. Pro-
jektin tuloksena syntynyt kasikirja luo hyvan pohjan, josta laatukasikirjaa pystytaan edel-

leen tarpeen mukaan kehittdmaén ja ndin tehostamaan yrityksen toimintaa.

Opinnaytetyota tehdessa laatuun seka standardin eri vaiheisiin syventyessd oma kiinnos-
tukseni 1ISO 9000 -standardista seké laatujohtamisesta kasvoi ja syventyi. Tyon edetessa
ja materiaalia lapikaydessa oppi, kuinka hyddyllinen kunnolla tehty ja yllapidetty laatu-
kasikirja voi olla pienellekin yritykselle. Yrityksen kehittdmisessa kasikirja on oivallinen
tyokalu, jota voi aina tdydentdd ja parantaa. Uuden standardin pad&kohdat opiskelemalla
ja ne mahdollisimman tehokkaasti hyodyntdmalla voidaan luoda pitkajanteinen suunni-

telma prosesseineen toiminnan kehittdmiseksi.

Laatukasikirjan toimintatapojen selked ja tarkka laadinta ja kuvaus yhdessé tyontekijoi-
den kanssa seké vastuualueiden selkea jakaminen mahdollistaa yrityksen kaytettavissa
olevan tyopanoksen kokonaisvaltaisen hyddyntdmisen. Vastuuta jakamalla pystytaan ja-
kamaan tyontekijoihin ja hallintoon kohdistuvaa tyGtaakkaa tasaisesti ja niin ettd péivit-
taiset toimet sujuvat tehokkaasti. Selkeiden toimintatapakuvauksien avulla yritykselle
pystytdan maarittdamaan yhtendiset tavat, kuinka toimia. Kun yrityksella on selkeat tavat
toimia, tyontekijat oppivat ja sisaistavat ne, jolloin tavoitteet on mahdollista saavuttaa ja

nain parantaa esimerkiksi yrityksen tuloksentekokykyé ja asiakastyytyvaisyytta.

Pienelle yritykselle laatukésikirjan laadinta ja sertifiointi voi olla suuri ja todella paljon
aikaa vieva ponnistus, joten sen laadintaan ryhtyminen kannattaa jokaisessa yrityksessa
pohtia kunnolla. Laadinta ja sertifiointi sekd auditoinnit aiheuttavat myos kustannuksia,
jolloin laatukasikirjan olemassaolo tulee mietti& myds kannattavuuden kannalta, saa-
daanko siitd kustannuksia vastaava hyoty? Joissakin tapauksissa 1SO 9001 -sertifiointi
voi olla myos vélttamattomyys yritystoiminnan aloittamiselle tai jatkamiselle. Laatukasi-

kirja on kiistatta hyddyllinen tyokalu yrityksen kehittdmiseksi, kunhan sen yllapitamisté
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ja kehittamista ei laiminlyd. Jokaisen yrityksen taytyy tapauskohtaisesti miettia mité vah-

vuuksia sen laatimisessa tai teettdmisessa nakee.

Laatukasikirjaa oikein hyddyntamalla ja vastuualueet jakamalla saadaan siitd koko yri-
tyksen yhteinen tyokalu, jota kaikki ovat sitoutuneita kayttaméaan ja yllapitdamanaan, eika
tyotaakka kasaannu liikaa yhden henkilon vastuulle, jolloin voi kdyda niin ettd kasikirjan
yllapito j&a lilan vahélle ajanpuuteen vuoksi. Opinndytetydssé pyrittiin jakamaan toimin-
tatapakuvauksien vastuualueita mahdollisimman paljon, niin ettei yrityksen johto kuor-
mitu liikaa laatukasikirjan yllapitdmisesta. Kun yrityksen johdolla on motivaatio laadun
parantamiseen, yrityksen kehittymisell& on paljon paremmat lahtokohdat toiminnan te-
hostamiseen laatukésikirjan avulla. Laatukasikirjan avulla yrityksen johto pystyy ohjaa-
maan yrityksen toiminnan haluamaansa suuntaan ja valjastamaan yrityksessa olevan

osaamisen tehokkaasti asiakkaiden odotusten tayttdmiseksi.

Opinnaytetyon tavoitteet saavutettiin ja yrityksen laadunhallintajarjestelman yllapita-
mista ja kehittdmista voidaan jatkaa hyvalta pohjalta. Laatukésikirjan yllapito tuo varsin-
kin pienyrityksissa merkittavan lisatyon yrityksen arkeen, joten sisaistamélla laatukési-
kirjan kayton ja jatkuvan kehittdmisen yrityksen toiminnassa saadaan merkittava tyokalu

lilketoiminnan kehittdmiseen ja jatkuvaan parantamiseen.
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