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Taman opinnaytetyon tavoite oli perehtya laatuun ja laadunhallintaan, seka luoda
raskaan kaluston korjaamolle asiakastyytyvaisyytta kohentava laadunhallintajar-
jestelma kohdeyrityksen toiveesta. Laadunhallintajarjestelman tavoitteena oli yh-
distaa yrityksen kahden eri toimipisteen toimintaa, seka toimia yrityksen sidos-
ryhmille osoituksena laatuun panostamisesta. Laadunhallintajarjestelma luotiin
ISO 9001:2015 -standardin vaatimusten mukaisesti, mika edellytti standardiin ja
sen soveltamisohjeisiin perehtymista. Jarjestelman luomiseen kerattiin tietoa yri-
tyksen ylimman johdon haastatteluilla.

Taman opinnaytetyon tuloksena syntyi laadunhallintajarjestelma, johon kuvailtiin
kohdeyrityksen toimintaa 1ISO 9001:2015 -standardin mukaisesti. Standardin vaa-
timustenmukaisuutta noudatettiin soveltuvin osin, jotta pk-yrityksen toiminnalle ei
aiheutuisi toimintaa hankaloittavia kaytantdja. Luotua laadunhallintajarjestelmaa
ei aiota sertifioida tassa vaiheessa sertifiointikustannusten vuoksi, eika luotua
laadunhallintajarjestelmaa julkisteta taysin osana tata raporttia siihen sisaltyvan
luottamuksellisen tiedon vuoksi.

Laadunhallintajarjestelman luominen raskaan kaluston monimerkkikorjaamopal-
veluja tuottavalle yritykselle tuotti haasteita standardin soveltamisen kanssa. ISO
9001:2015 -standardi soveltuu parhaiten tuotteita valmistaville yrityksille. Sovel-
tamisen haasteista huolimatta laadunhallintaa voi jatkossa kehittdd standardin
ISO 9004:2018 mukaan, seka laajentaa osaksi suurempaa organisaation johta-
misjarjestelmaa, joka kattaa tietosuojan, tydsuojelun ja ymparistdasiat.
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The purpose of this thesis was to study quality and quality management and to
create a quality control system for a heavy-duty vehicle garage as commissioned
by a company to improve its customer satisfaction. The objective of the quality
control system was to make operations consistent between the company’s two
garages and to serve as a display of investment in quality improvement to the
company’s interest groups. The quality control system was created according to
ISO 9001:2015 standard requirements, which required examining the standard
and its application instructions. The information required to create the quality con-
trol system was gathered by interviewing the company’s upper management.

As a result of this thesis a quality control system was created, which describes
the company’s operations according to 1ISO 9001:2015 standard requirements.
The standard requirements were followed and adapted when needed in order to
prevent unnecessary complication of basic operations. The created quality cont-
rol system will not be certified for now and some of its parts will not be published
in this thesis because of their confidentiality.

Creating a quality control system for a heavy-duty vehicle garage posed challen-
ges with applying the standard’s requirements. ISO 9001:2015 standard suits
best companies that produce items. Despite the posed challenges of applying the
standard to a customer service oriented company, the created system could be
improved later on according to ISO 9004:2018 standard and expanded to be a
part of a larger management system which includes data protection, work safety
and environmental issues.
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1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetydssa perehdyttiin laadun kasitteeseen, jarjestelmalliseen laa-
dunhallintaan seka laadunhallintajarjestelman luomista kasitteleviin standardei-
hin. Opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda jarjestelma, jolla kohdeyritys voi pa-

rantaa palveluidensa laatua ja asiakkaidensa tyytyvaisyytta, seka vahentaa laa-

tukustannuksiaan.



2 KOHDEYRITYKSEN ESITTELY

2.1 Yleista

Pekkalan Korjaamo Oy on raskaan kaluston korjaamotoimintaa harjoittava yritys.
Toiminta on alkanut vuonna 1955 Orimattilassa Niemenkylassa. Yrityksella on
kaksi toimipaikkaa, jotka esitelladn tarkemmin seuraavissa kappaleissa. Pekka-
lan Korjaamo Oy tarjoaa raskaan kaluston korjaamo- ja katsastuspalveluita seka
katsastuksen vaatimia testeja. Yrityksen on tarkoitus laajentaa toimintaansa ras-

kasajoneuvopesulalla vuonna 2020. (Pekkalan Korjaamo Oy:n kotisivut 2020)

Pekkalan Korjaamo Oy on Wabcon, Knorrin ja Haldexin valtuutettu kumppani ja
BpW:n ja SAF:n valtuutettu korjaamo. Ruokavirasto on myoéntanyt Pekkalan Kor-
jaamo Oy:lle oikeudet suorittaa ATP-kausitarkastuksia Pennalan toimipisteella.
Pekkalan Korjaamo Oy:lla on kuorma- ja linja-autojen ja niiden peravaunujen jar-
rujarjestelmien huollon ja korjauksen oikeuttava A-lupa seka DB-lupa ajopiirturei-

den asentamiseen ja tarkastukseen. (Pekkalan Korjaamo Oy:n kotisivut 2020)

2.2 Niemenkyla

Niemenkylan toimipiste on Pekkalan Korjaamo Oy:n ensimmainen toimintapiste.

Toimintapisteella on viisi huoltopaikkaa, joiden ominaisuudet on esitelty taulu-

kossa 1.

TAULUKKO 1. Niemenkylan toimipisteen huoltopaikat.

Niemenkyla

Rakennukset P&arakennus: 4 hallipaikkaa, joista yksi lyhyt (10 m) tasalat-

tialla, kaksi keskipitkda (17 m), joista toisessa huoltokuilu
(15 m) ja pitka hallipaikka (22 m), jossa huoltokuilu (20 m)
ja siltanosturi (5 tn)

Korkea ulkokatos (15 m pitka), huoltokuilu (15 m pitka)

Toimipisteella voidaan suorittaa raskaan kaluston eli ajoneuvoluokkien Mz, Ms,
N2, N3, O3 ja O4 huolto- ja korjaustoimenpiteet seka maaraaikaiskatsastukseen



vaaditut mittaukset ja testit. Toimipisteella tyoskentelee saanndllisesti viisi me-
kaanikkoa, yksi mekaanikon toihin osallistuva tydnjohtaja, yrityksen toimitusjoh-
taja seka yksi taloushallinnon tyontekija. Toimipisteella yllapidetaan pienten ja
yleisesti kuluvien osien pienta varastoa. Niemenkylan toimipiste esitetaan ku-

vassa 1.

KUVA 1. Niemenkylan toimipiste.

2.3 Pennala

Pennalan toimipiste on Pekkalan Korjaamo Oy:n toinen toimipiste, joka on pe-
rustettu vuonna 2014. Toimipisteella on nelja huoltopaikkaa, joiden ominaisuu-
det on esitelty taulukossa 2. Taman raportin laatimisen aikaan toimipisteella on
rakenteilla automaattisen harjapesun mahdollistava halli ja laajennettu vara-

osavarasto.

TAULUKKO 2. Pennalan toimipisteen huoltopaikat.

Pennala
Rakennukset Paarakennus: 4 pitkaa hallipaikkaa (30 m pitkid), joista yksi
tasalattialla, 2 kpl 27 m huoltokuilulla, yksi 15 m huoltokui-
lulla, siltanosturi (5 tn)

Piirturikalibrointirata

Pieni varaosavarasto, toimisto, sosiaalitilat, asiakastilat
Pesularakennus: pesurata (43 m), siistien korjaustdiden
hallipaikka (30 m), 100 m?varastotila, varaosatornado

Toimipisteella voidaan suorittaa samat huolto- ja korjaustoimenpiteet ja katsas-

tuksen vaatimat testit kuin Niemenkylan toimipisteelld, seka aiemmin mainitut
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ATP-kausitarkastukset ja ulkoistettuna palveluna raskaan kaluston katsastus-
palvelut. Toimipisteella tydskentelee saanndllisesti viisi mekaanikkoa, yksi tyon-
johtaja seka kaksi taloushallinnon tyontekijaa. Toimipisteella yllapidetaan pien-

ten ja yleisesti kuluvien osien pienta varastoa. Pennalan toimipiste esitetaan ku-

vassa 2.

KUVA 2. Pennalan toimipiste.
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3 LAATU

3.1 Laadun kasitteen kehitys

Laadun kasite on muuttunut ajan saatossa. Vaihdantatalouden aikana kauppias
ja ostaja maarittivat laadun tuotteesta valittomasti kauppatapahtuman yhtey-
dessa, mika maarasi tuotteen hinnan. Talouselaman kehittyessa kasityolaisam-
mattikunnat olivat keskeisessa roolissa laatua maarittaessa, kun mestari-kisalli-
oppipoikajarjestelmalla pyrittiin kouluttamaan ammattitaitoa ja edistamaan tuot-
teiden laatua. Mestari- ja kisallinimikkeisiin sisallytettiin vaatimukset tyokoke-
muksesta ja tyonaytteista, joissa laatu oli keskeinen arvostelukohde. Teollisen
vallankumouksen my6ta koneet mahdollistivat tuotantomaarien kasvun, ja teh-
taisiin palkattiin kouluttamatonta vakea kasvaneeseen tyovoimatarpeeseen.
Tuotesuunnittelu erotettiin valmistamisen prosessista ja syntyi taylorismin aate,
joka pyrki varmistamaan tuotteiden laatua tarkastamisen avulla. Laadunvalvon-
nasta puuttui viela kokonaisvaltainen tarkastelu, jonka vuoksi tuotevalmistuk-
sessa tapahtui paljon virheita. Tata vastaan taisteltiin laaduntarkastajien am-
mattiryhmilla, joiden tehtavana oli varmistaa, etta eri vaiheissa kaytetyt raaka-
aineet, puolivalmisteet ja lopputuotteet olivat vaatimustenmukaisia. Laaduntark-
kailijoiden tehtavana oli myos ehdottaa parantamiskeinoja. (Lecklin 2006, 15—
16.)

Laaduntarkkailusta siirryttiin seuraavaksi laatuohjaukseen. Aiemmin laaduntark-
kailijoiden tehtava oli paaasiallisesti tuotosten mittaamista ja raportointia. Seu-
raava kehitysaskel oli tilastollisten menetelmien hydédyntaminen. Tuotantopro-
sessille asetettiin ihanne ja toleranssi tuotosten poikkeamille. Talla pyrittiin sys-
temaattisesti tasalaatuun ja poikkeamien maaran pienentamiseen. Tuolloinkin
laadunvarmistus kohdistui viela yksittaiseen tuotokseen, mutta koko prosessin
laadunhallinta puuttui. Toisen maailmansodan jalkeen Japanissa otettiin kayt-
toon mittavat laadunhallintajarjestelmat maan kilpailukyvyn kohottamiseksi. Jar-
jestelmat kasittelivat nyt organisaatioita kokonaisuuksina. Tavoite oli saada tyo-

tapa, joka vahensi laatuvirheita ja ennaltaehkaisi lisdkustannuksia tuotannossa.
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Syntynytta laadunhallintaa kutsuttiin kokonaisvaltaiseksi laadunhallinnaksi, jo-
hon viitattiin lyhenteellda TQM, joka tulee englanninkielisista sanoista Total Qua-
lity Management. (Lecklin 2006, 16-17.)

3.2 Laatu nyt

Laadunhallintajarjestelmien kansainvalinen standardi ISO 9000 maarittaa tuot-
teen tai palvelun laadun niiden kykyna tayttaa asiakkaiden vaatimukset, vaiku-
tuksen olennaisiin sidosryhmiin ja niista asiakkaille aiheutuvan kokemuksen ar-
vosta ja hyodysta (SFS-EN ISO 9000:2015, 6). Olli Lecklinin (2006) mukaan laa-
tukasite riippuu tarkastelunakokulmasta. Yleisesti silla viitataan asiakastarpeiden
tayttymiseen, mutta laadun pitda olla myds palvelun tai tuotteen tarjoajan kan-
nalta hyodyllinen. Asiakas voi olla helppo saada tyytyvaiseksi keinoilla, jotka eivat
palvele yrityksen jatkuvaa menestysta. Laatuna voidaan siis pitaa asiakastyyty-
vaisyyden tayttymista yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla tavalla.
Laatuun liittyy my0s jatkuva kehitystyod kohti tehokkaampia ja halvempia keinoja
saavuttaa asiakastyytyvaisyys. Kasitteeseen liittyy viela tanakin paivana oletus
tuotteen tai palvelun virheettomyydesta, mutta tarkeampaa olisi panostaa asioi-
den oikein tekemiseen. Laatupyrkimyksissa kannattaa huomioida asiakkaiden
odotukset, silla laadun kehittamiseen liittyy aina kustannuksia. Asiakkaalle tuot-
teen tai palvelun hyotya lisaamattomat ominaisuudet johtavat ylilaatuun. Ylilaatua
ei kuitenkaan ole se, etta parantamistoimilla pyritaan kilpailuaseman parantami-
seen. (Lecklin 2006, 18-19.)

3.3 Laatukustannukset

Laadun hinta koostuu kustannuksista, joita syntyy organisaatiolle sen yrittaessa
tayttaa asiakasvaatimuksia. Kustannusten kaksi paatyyppia ovat laatua edista-
vat eli virheita ennaltaehkaisevat kustannukset seka huonosta laadusta aiheutu-
vat kustannukset. (Lecklin 2006, 155.) Douglas Woodin (2015) mukaan laatu-
kustannuksiin lukeutuu myos laadun yllapitokustannukset. Naista kolmesta laa-

tukustannustekijastd muodostuu PAF-malli, joka on lyhenne sen englanninkieli-
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sesta nimesta Prevention-Appraisal-Failure model. PAF-malli kategorioi laatu-
kustannukset ennaltaehkaisyyn seka yllapidon ja virheiden kustannuksiin.
(Wood 2015, 4.)

Ennaltaehkaisyn kustannuksia aiheuttavat ne toiminnot, jotka ovat suunniteltu
estamaan laatuvirheita tuotoksissa. Ennaltaehkaisevia toimintoja ovat esimer-
kiksi uuden tuotoksen tuotantokustannusarvio, toiminnan suunnittelu, toimitus-
ketjun resurssikysely ja laatukoulutus. Lecklinin mukaan (2006) japanilainen
laatufilosofia korostaa, etta ennaltaehkaisyyn kannattaa panostaa reilusti.
(Lecklin 2006, 158. Wood 2015, 5.)

Yllapidon kustannuksia ovat tuotoksiin kohdistuvat mittaukset, arvioinnit ja audi-
toinnit, joilla varmistetaan niiden vaatimustenmukaisuutta. Esimerkkeja yllapi-
dollisista laatukustannuksista ovat lopputuotteen tarkastaminen, laatutiedon ke-
ruu ja analysointi ja valvonta- ja mittauslaitteiston yllapito. (Lecklin 2006, 157—
158. Wood 2015, 5.)

Virheiden kustannukset ovat tuotoksissa esiintyvat poikkeamat tai epaonnistu-
mista vaatimustenmukaisuudessa. Virheet jaotellaan kahteen alaryhmaan eli si-
saisiin ja ulkoisiin virheisiin. Sisaisia virheita ovat ne, jotka aiheutuvat ennen
tuotteen luovutusta tai palvelun tarjoamista asiakkaalle. Sisaisten virheiden kus-
tannuksia aiheuttavat esimerkiksi tuotoksen hylkaaminen, korjaaminen ja uudel-
leentarkastaminen, aiheettomat poissaolot ja toimittajien huono laatu. Ulkoisia
virheita ovat ne, jotka aiheutuvat tuotteen luovutuksen tai palvelun tarjoamisen
jalkeen. Ulkoisten virheiden kustannuksia aiheuttavat asiakasvalitusten kasit-

tely, tuotteiden palautukset, takuukorjaukset ja takaisinkutsut. (Wood 2015, 5.)

Edella mainitut kustannustekijat muodostavat kokonaisvaltaisen kasityksen laa-
dun kustannuksista. Laatujarjestelmalla ja laadun kehittamisella pyritaan vahen-
tamaan laatukustannuksia. Prosessien yksiloinnilla ja yksityiskohtaisemmalla
tarkastelulla voidaan pienentaa jotakin haluttua laatukustannuseraa. Tama vaa-
tii prosessin seurantaa ja arviointia, mutta myos tiedostuksen piilevista kustan-
nuseristd. Douglas Woodin (2015) mukaan virheen aiheuttamia kustannuksia

arvioidaan usein vain tuotosten hylkaamisen, korjaamisen ja takuukustannusten
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kannalta. Todellisuudessa kustannusta aiheuttavat myos esimerkiksi mahdolli-
nen suunnitteluun ja johtamiseen kaytetty aika, korjaamiseen menetetty tuotan-
toaika ja menetetyt asiakkuudet. Tyypillisesti laatukustannuksia pyritaan laske-
maan vahentamalla virheiden maaraa tai nopeuttamalla prosessia. Toisaalta
laatukustannusten kokonaissummaa on pitkalla tarkastelulla kannattavinta pie-
nentaa sijoittamalla ennaltaehkaisyyn. Hyva laadunhallinta korostaa suunnitte-
lua ja ennaltaehkaisya tavoitellen virheettomyytta tuotoksissa. Virheettomyys
voi joskus olla eparealistinen tavoite siita aiheutuneiden lisakustannusten
vuoksi, mutta kokonaisvaltaisten laatukustannusten pienentymisen kannalta
oleellinen tavoite. Kuvio 1 esittaa suhdetta tuotoksen vaatimusten noudattami-
sen ja tuotoksen kustannuksen valilla. Kaaviossa vaaka-akseli esittaa tuotoksen
vaatimustenmukaisuutta prosentteina ja pystyakseli kustannuksia. Kaavion mu-
kaan PAF-mallin ennaltaehkaisyyn ja laadun yllapitamiseen vaaditut investoinnit
kasvavat eksponentiaalisesti virheettomyytta lahestyessa, mutta vastaavasti ko-
konaisvaltaiset laatukustannukset ja virheista aiheutuvat kustannukset kasvavat
jyrkemmin vaatimustenmukaisuuden laskiessa. Kaavion perusteella ennaltaeh-
kaisy ja laadun yllapito on siis kustannustehokkain tapa laskea laatukustannuk-
sia. (Lecklin 2006, 159-160. Wood 2015, 7, 10.)

e
1=
S
<
©
L
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S
- Total
- qugl-lty
i Failure costs
o costs
e
@
=1
2 Costs of appraisal
o plus prevention —_
0 100

Quality of conformance, %

KUVIO 1. Tuotoksen kustannukset vaatimustenmukaisuuden suhteen. (Wood
2015, 10.)



15

3.4 Laadunhallinta

Laadunhallinta kohdistuu johtamiseen, strategiseen suunnitteluun ja organisaa-
tion kehittdmiseen. Asiakaskeskeisyys on laadunhallinnalle keskeinen ideologia.
Laadunhallinnassa huomioidaan koko organisaation toimintaprosessi seka toi-
minnalle oleelliset sidosryhmat. Laadunhallinnan tarkoitettu kaikille organisaati-
oille riippumatta niiden koosta tai olemassaolon tarkoituksesta. Laadunhallinta
voivat siis soveltaa yritysten lisaksi esimerkiksi koulutuskeskukset ja voittoa ta-

voittelemattomat organisaatiot kuten julkinen hallinto. (Lecklin 2006, 17.)

Laadunhallinnan tavoite on organisaation jarjestelmallinen johtaminen kohti pa-
rempaa laatua. Laadunhallintajarjestelma on johdolle tyokalu tahan tarkoituk-
seen. ISO 9000 -standardin mukaan laadunhallintajarjestelma on kuvaus orga-
nisaation tavoitteista, prosesseista ja haluttujen tulosten vaatimista resursseista.
Silla hallitaan ja optimoidaan arvoa ja tulosta tuottavia prosesseja ja resursseja.
Prosessit ovat kuvauksia organisaation toistuvista tehtavista, jotka hyvaksytaan
virallisiksi toimintatavoiksi. (De Fao & Juran 2014, kappale 7.8. Lecklin 2006,
29. SFS-EN IS0 9000:2015, 7.)

3.5 Laadunhallinnan hyodyt

Aiemmin esitellyt laadunhallinnan suomat pienentyneet laatukustannukset eivat
ole ainoa syy, miksi laadunhallinta kannattaa. Tuotosten virheiden maaran va-
hentyessa organisaation maine paranee. Tyytyvaiset asiakkaat kayttavat orga-
nisaation palveluja uudestaan seka mahdollisesti suosittelevat niita muillekin
potentiaalisille asiakkaille. Hyva maine ja asiakkaiden uskollisuus antavat orga-
nisaatiolle myds vapautta hinnoitella palveluitaan ja tuotteitaan paremmalla kat-
teella. Tuotosten laatua voidaan parantaa laadunhallinnalla, jonka tavoitteena
on olla markkinoiden paras. Toiminnan ollessa kattavaa organisaatio selviytyy
paremmin Kilpailutilanteissa ja kykenee reagoimaan ympariston muutoksiin.
Kannattavuus lisda myos henkiléston motivaatiota ja osallistumista organisaa-
tion tavoitteisiin. Pitkalla tahtaimella laatu voi olla ehto organisaation selviytymi-
selle ja tyopaikkojen sailymiselle. Tilanteissa, joissa organisaatiolla ei ole kilpai-

lua esimerkiksi monopoliasemasta tai luvanvaraisuudesta johtuen voi laadun
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puute nakya toiminnan tehottomuutena tai asiakkaiden tyytymattomyytena. Tal-
laisissa tilanteissa syntyy painetta, joka ohjaa asiakkaat hankkimaan tar-
peidensa tyydytysta muilla keinoilla. (De Feo & Juran 2014, kappale 1.1. Lecklin
2006, 25-26.)

3.6 Laadunhallintajarjestelmat

Organisaatio voi parantaa tuotostensa laatua toimivalla laadunhallintajarjestel-
malla. Laadunhallintajarjestelman on tarkoitus olla organisaatiolle johdon apu-
valine, jolla viestitaan organisaation strategiat ja suunnitelmat seka organisaa-
tion kaikille tasoille, etta ulkoisille sidosryhmille. Laatimalla ja sertifioimalla laa-
dunhallintajarjestelman organisaatio voi viestia sidosryhmilleen haluavansa pyr-
kia suunnitelmalliseen ja hallittuun toimintaan seka osoittaa suorituskykynsa ja
vaatimustenmukaisuutensa. Jarjestelman ei ole tarkoitus jaykistaa toimintaa,
vaan helpottaa toiminnan johtamista, suunnittelua, toteuttamista, valvontaa ja
laatukustannusten hallintaa. (Lecklin 2006, 33.)

Laadunhallintajarjestelma on vapaaehtoinen organisaatiolle. Laadunhallinnan
jarjestelmallisia tyovalineita ovat kasikirjat ja manuaalit. Laatukasikirja voidaan
sertifioida vastaamaan kansainvalista ISO 9001 -standardia. Sertifioinnin eh-
tona on kansainvalisen standardin vaatimusten tayttaminen ja hyvaksynnan ha-
keminen sertifiointialan yritykseltd (Suomen Standardisoimisliitto n.d.). ISO
9001 -laadunhallintajarjestelman tarkoitus on luoda laadukas johtamisjarjes-
telma. Sertifiointi uusitaan kolmen vuoden valein ja vaatii vuosittaista sisaista
auditointia. ISO on maarittanyt laadunvalvonnan keskeisiksi standardeiksi ISO
9000, ISO 9001, ISO 9004 ja ISO 19011. Tassa opinnaytetydssa laadunhallin-
tajarjestelma toteutetaan standardien 1ISO 9000 ja ISO 9001 mukaisesti. Stan-
dardi ISO 9004 kasittelee laadunhallintajarjestelman laajentamista ja ISO 19011
johtamisjarjestelman auditointiohjeita, ja ne jatetaan taman opinnaytetyon ulko-
puolelle. Laadunhallinnan vaihtoehtoisia keinoja ovat esimerkiksi tuotantotehtai-
den sisaista laadunvalvontaa auditoivat FPC-manuaalit seka tuotekohtaiset
ISO-standardit. ISO 9001 on valittu laadunhallintamenetelmaksi tassa opinnay-
tetydssa sen kansainvalisen suosion vuoksi. ISOn vuoden 2018 tutkimuksen
mukaan voimassaolevia ISO 9001:2015 sertifikaatteja oli maailmanlaajuisesti



878 664 kappaletta, joista 2 524 oli Suomessa. Ajoneuvojen kunnossapidon
seka jalleen-, kuluttaja- ja kotitalousmyynnin alojen yrityksilla ISO 9001:2015 -
sertifikaatteja oli maailmanlaajuisesti 78 769 kappaletta. (ISO 2018)

17
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4 1SO 9000 -LAADUNHALLINTA

4.1 Perusteet: SFS-EN ISO 9000:2015 -standardi

"Taman asiakirjan (EN I1SO 9000:2015) on laatinut 1ISOn tekninen komitea
ISO/TC 176 Quality management and quality assurance.” (SFS-EN ISO
9000:2015. 3) Taman kansainvalisen standardin tarkoitus on esittda 1SO 9000 -
laadunhallinnan mukaiset seitseman laadunhallinnan perustetta ja standardeissa
kaytettava sanasto. Standardia voivat soveltaa ISO 9000 -laadunhallinnasta kiin-
nostuneet organisaatiot, organisaatioiden sidosryhmat, kouluttajat, arvioijat, kon-
sultoijat ja standardien laatijat. (SFS-EN 1SO 9000:2015, 5-6.)

Laadunhallinnan periaatteet antavat organisaatiolle tavoitteen asiakastyytyvai-
syyden parantamiseen. Kehittyva yhdyskunta, kilpailu ja globalisaatio lisaavat
tuotteisiin ja palveluihin kohdistuvia odotuksia. Laadunhallinnan periaatteiden
tunteminen mahdollistavat organisaation toiminnan tarkastelemisen eri nakokul-
mista. (SFS-EN ISO 9000:2015, 6.) Kappaleet 4.1.1-4.1.7 kasittelevat naita laa-
dunhallinnan periaatteita, niiden hyotyja ja mahdollisia toimenpiteita niiden toteut-

tamiseen.

4.1.1 Asiakaskeskeisyys

Laadunhallinnalla tavoitellaan asiakastyytyvaisyytta, joka voidaan saavuttaa tayt-
tamalla sidosryhmien ja asiakkaiden vaatimukset ja ylittamalla asiakkaiden odo-
tukset. Asiakkaan ja sidosryhmien luottamus on edellytys organisaation jatkuvalle
menestykselle, mika edellyttdd positiivisia kokemuksia vuorovaikutustilanteissa.
Kokemukset eivat aina voi olla positiivisia, mutta ymmarrys asiakkaiden ja sidos-
ryhmien tarpeista on tarkeaa. Asiakaskeskeisen toiminnan mahdollisia hyotyja
ovat esimerkiksi parempi asiakastyytyvaisyys, asiakkuussuhteiden jatkuvuus ja
organisaation maine. Asiakaskeskeisia toimenpiteitd ovat esimerkiksi organisaa-
tion tavoitteiden asetus vastaamaan asiakkaiden tarpeita, asiakastyytyvaisyyden
mittaaminen ja tyytyvaisyyteen vaikuttavien tekijdiden ohjaaminen. (SFS-EN ISO
9000:2015, 8-9.)
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4.1.2 Johtajuus

Johtajien tehtava on maarittda organisaatiolle tarkoitus ja suunta. Organisaation
jasenille on luotava olosuhteet, jossa tarkoituksenmukaiset laatutavoitteet voi-
daan tayttda. Onnistuneen johtajuuden hyoétyja ovat tehokkaampi laatutavoittei-
den saavuttaminen, parempi organisaation toimintojen koordinointi, parempi eri
tasojen valinen viestinta ja organisaation jasenten toimintakyvyn kehittaminen.
Johtajuuden onnistumista voidaan tavoitella esimerkiksi organisaation toiminta-
ajatuksesta, visiosta, strategiasta, politiikasta ja prosesseista viestittamalla koko
organisaatiossa, luomalla eri tasojen valista luottamusta ja avoimuutta seka tar-
joamalla henkilGille resursseja, koulutusta ja valtuuksia toimia vastuuhenkilona.
(SFS-EN ISO 9000:2015, 9-10.)

4.1.3 lhmisten taysipainotteinen osallistuminen

Ihmisten taysipainotteinen osallistuminen laatutavoitteisiin on riippuvaista organi-
saation jasenten motivaatiosta. Tavoitteiden saavuttamiseen tarvittava patevyys,
vaikutusmahdollisuudet ja tunnustuksen antaminen onnistumisesta lisaavat ha-
lua osallistua. Taysipainotteisen osallistumisen hyotyja ovat esimerkiksi tyonteki-
joiden ymmarrys organisaation laatutavoitteista, parempi tydomotivaatio ja -tyyty-
vaisyys seka parantunut yhteistyo ja luottamus eri tasojen valilla. Taysipainot-
teista osallistumista voidaan tavoitella esimerkiksi aktiivisen yhteistydon tukemi-
sella, tietdmyksen ja kokemusten jakamisella seka tunnistamalla ja palkitsemalla

ihmisten tydpanos, oppiminen ja parantaminen. (SFS-EN ISO 9000:2015, 10.)

4.1.4 Prosessimainen toimintamalli

Prosessimainen toimintamalli on organisaation toimintojen kasittelya ja hallintaa
vuorovaikutuksellisina tapahtumina. Odotetut tulokset voidaan saavuttaa tehok-
kaammin prosessien yhtenaisellda hallinnalla. Laadunhallintajarjestelma on
joukko keskenaan vuorovaikutuksessa olevia prosesseja ja sen optimoinnilla voi-

daan parantaa tuloksia. Prosessimaisen toimintamallin hyotyja ovat esimerkiksi
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resurssien keskittaminen oleellisimpiin prosesseihin, johdonmukaisen jarjestel-
man suoma tulosten ennustettavuus, prosessien optimointi ja sidosryhmien luot-
tamus organisaation suorituskykyyn. Prosessimainen toimintamalli voidaan saa-
vuttaa maarittamalla organisaation tavoitteet, resurssien rajoitukset, prosessien
valiset riippuvuudet seka riskienhallinnalla. (SFS-EN 9000:2015, 11.)

4.1.5 Parantaminen

Organisaation on tarkea pyrkia parantamaan toimintaansa yllapitadkseen ny-
kyista toiminnan tasoa ja kehittaakseen tehokkuuttaan. Toiminnan parantami-
sella organisaatio lisda joustavuuttaan reagoida toimintaymparistonsa muutok-
siin seka luo uusia mahdollisuuksia. Muita hyotyja ovat esimerkiksi lisatty riskien-
hallinta ja niiden ennaltaehkaisy. Toiminnan parannuskeinoja ovat esimerkiksi
parantamistavoitteet organisaation eri tasoilla, tyontekijoiden kouluttaminen ja
patevyyden arvioiminen, ja onnistuneiden parantamistoimien palkitseminen.
(SFS-EN 9000:2015, 11-12.)

4.1.6 Nayttoon perustuva paatoksenteko

Nayttoon eli kohteelle merkitykselliseen tietoon perustuva paatoksenteko on pro-
sessi, joka vahentaa epavarmuuden vaikutusta paatoksenteossa. Prosessiin si-
saltyy eri lahteiden lahtdtietoja, syy-seuraussuhteiden ymmartamista ja mahdol-
lisesti tahattomia seurauksia. Paatoksenteko on merkittavasti luotettavampaa,
kun se perustuu aiempien kokemuksien ilmentamiin tosiasioihin. Nayttoon perus-
tuva paatoksenteon hyotyja voivat olla esimerkiksi johdonmukainen prosessien
suorituskyvyn ja tavoitteiden saavuttamisen arviointi seka mielipiteisiin perustu-
van paatdksenteon kyseenalaistaminen ja muuttaminen. Nayttéon perustuvan
paatoksenteon toimenpiteita ovat esimerkiksi datan ja informaation kerdaminen
organisaation toiminnasta, sen analysointi ja arviointi seka siihen perustuva paa-
toksenteko. (SFS-EN ISO 9000:2015, 12-13.)
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4.1.7 Suhteiden hallinta

Organisaation on hallittava suhteitaan sidosryhmiinsa varmistaakseen ja opti-
moidakseen omaa suorituskykyansa. Jatkuva menestys voidaan saavuttaa hal-
litsemalla ja yllapitamalla suhteita kaikkiin sidosryhmiin. Organisaation toiminnan
kannalta tarkeinta olisi yllapitaa suhteita toimittaja- ja yhteistyOkumppaneihin.
Suhteiden hallinnan hyotyja ovat esimerkiksi reagointikyky sidosryhmien rajoittei-
siin, organisaation ja sidosryhmien yhteisymmarrys tavoitteisiin ja hyvin hallittu
toimitusketju. Toimenpiteita suhteiden hallintaan ovat esimerkiksi oleellisten si-
dosryhmien maarittely ja niiden suhteiden hallinnan priorisointi, uusien suhteiden
luominen ja yhteiset kehitys- ja parannustoiminnot sidosryhmien kanssa. (SFS-
EN ISO 9000:2015, 13-14.)

4.2 Vaatimukset: SFS-EN ISO 9001:2015 -standardi

"Taman asiakirjan (EN I1SO 9001:2015) on laatinut 1ISOn tekninen komitea
ISO/TC 176 Quality management and quality assurance.” (SFS-EN ISO
9001:2015, 3.) Taman kansainvalisen standardin tarkoitus on esittaa vaatimukset
organisaation laadunhallintajarjestelmalle ja taydentaa tuotteille ja palveluille
asetettuja vaatimuksia. Standardi toimii kehyksena laadunhallintajarjestelman
luomiseen ja on yhtenainen laadunhallintajarjestelman kehittamista kasittelevan
standardin ISO 9004 kanssa. ISO 9001:2015 ei kata ymparistéasioiden hallinnan,
tyoterveyteen ja -turvallisuuteen tai taloushallintoon liittyvia vaatimuksia. (SFS-
EN ISO 9001:2015, 5, 8.) Standardin vaatimukset esitetaan soveltamisohjeiden

kanssa taman raportin kappaleessa 4 .4.

Standardia ja sen vaatimuksia voidaan soveltaa kaikkien organisaatioiden laa-
dunhallintajarjestelmiin. Standardin mukaisella jarjestelmalla organisaatio voi
osoittaa kykynsa tuottaa asiakas-, laki- ja viranomaisvaatimuksia tayttavia tuot-
teita ja palveluita. Organisaatiot voivat hyddyntaa standardia myds kasvattaak-
seen asiakastyytyvaisyytta laadunhallintajarjestelman osalla, joka sisaltaa toi-
minnan parantamisen prosessin ja laki- ja viranomaisvaatimuksien tayttamisen
prosessit. (ISO 9001:2015, 10.)
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ISO 9001:2015 -standardi noudattaa prosessimaista toimintamallia. Prosessi-
mainen toimintamalli helpottaa yrityksen toiminnan suunnittelua tarkastelemalla
tyovaiheisiin liittyvia tekijoita, asettamalla tyovaiheet jarjestykseen ja tarkastele-
malla niiden valisia vuorovaikutuksia. Prosessien muodostaman jarjestelman hal-
linnalla voidaan varmistaa, etta organisaation toimintatapa on hallittu ja jatkuva.
(1ISO 9001:2015, 5.)

Standardi yhdistda prosessimaiseen toimintamallin PDCA-mallin, joka on ly-
henne sen englanninkielisesta nimesta Plan, Do, Check, Act ja tarkoittaa suo-
meksi suunnittele, toteuta, arvioi ja toimi. Kuva 3 esittda 1ISO 9001:2015 -standar-
din rakenteen PDCA-mallin mukaisesti. Suunnitteluvaiheessa asetetaan jarjes-
telman tavoitteet ja maaritetaan niihin sidottavat resurssit. Toteuttamisvaiheessa
suunnitelmat toteutetaan. Arviointivaiheessa toteutumista seurataan vertaamalla
syntyvia tuotteita tai palveluja tavoitteisiin ja vaatimuksiin. Toimintavaiheessa ryh-
dytaan arviointivaiheen havaintojen perusteella suorituskykya parantaviin toimiin.
(1ISO 9001:2015, 6-8)
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KUVA 3. ISO 9001:2015 -standardi PDCA-mallin mukaisesti. (Kuva: SFS-EN ISO
9001:2015. 7.)
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Kuvassa 3 on esitetty tdman standardin eri vaiheet ja ne on numeroitu sen sisal-
lysluettelon mukaisessa jarjestyksessa. Mallin mukaan laadunhallinnan proses-
sin keskeisena tekijana on johtajuus, jolla ohjataan suunnittelua, tukitoimintoja,
toimintaa, suorituskyvyn arviointia ja parantamistoimia. Kuvan 3 mukaisesti toi-
mintaymparistdo on laadunhallinnan lahtokohta ja asiakastyytyvaisyys tavoiteltu
lopputulos. (SFS-EN ISO 9001:2015, 6.)

Standardi yhdistaa prosessimaiseen toimintamalliin myos riskiperusteisen ajatte-
lun. Riski on epavarmuudesta aiheutuva positiivinen tai negatiivinen vaikutus.
Ajattelutavalla pyritaan arvioimaan organisaation toiminnalle mahdollisia haitta-
tekijoita, poistamaan niita ennakoinnilla tai toteutuneiden poikkeamien tapauk-
sissa estamaan poikkeamien toistuminen. Standardissa vaaditaan, etta organi-
saatio suunnittelee ja toteuttaa riskienhallintaan liittyvat toimenpiteet. Riskien tie-
dostamisella ja ennakoinnilla organisaatio tekee laadunhallintajarjestelman vai-
kuttavammaksi. Riskiperusteiseen ajatteluun sisaltyy myos mahdollisuuksien tar-
kastelu. Mahdollisuuksia ovat esimerkiksi suotuisat olosuhteet uusien palvelui-
den kehittamiselle ja uusien asiakkaiden houkuttelu. (SFS-EN ISO 9001:2015,
8.) ISO 9001 ei vaadi muodollista riskienhallintaprosessia, vaan organisaatio voi
kayttaa siihen haluamiansa menetelmia. Sidosryhmien sita vaatiessa riskienhal-
lintaprosessin voi kuitenkin muokata 1ISO 9001 -standardin mukaiseksi muodol-
liseksi prosessiksi. (ISO/TS 9002:2017, 3.)

4.3 Soveltamisohjeita: ISO/TS 9002:2017

Tama asiakirja esittda esimerkkeja standardin 1ISO 9001:2015 soveltamisesta.
Asiakirja ei taydenna tai poista vaatimuksia, ja siind esitetyt esimerkit eivat ole
ainoita oikeita toimintatapoja organisaatiolle. Asiakirjan ohjeet ovat yndenmukai-
sia vaatimuksia kasittelevaan standardiin. (ISO/TS 9002:2017, 3.)
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4.4 1S0 9001:2015 Laadunhallintajarjestelma

Tassa kappaleessa esitetdaan ISO 9001:2015 -standardin vaatimukset ja esi-
merkkeja sen soveltamisesta. ISO 9001:2015 -standardi esittaa kaikille organi-
saatioille sovellettavat vaatimukset laadunhallintajarjestelmalle ja ISO/TS
9002:2017 -asiakirja niiden soveltamisohjeita. Soveltamisohjeita on esitetty vaa-
timusten jalkeen, mikali niiden on todettu selventavan ISO 9001:2015 -standardin

vaatimuksia.

4.41 Organisaation toimintaymparisto

Taulukko esittaa standardin 4. kohdan sisallon. Organisaation toimintaymparisto
tarkoittaa "sisaisten ja ulkoisten tekijdiden yhdistelmaa, joka voi vaikuttaa siihen,
kuinka organisaatio paattaa maaritella ja saavuttaa tavoitteensa” (SFS-EN ISO
9000:2015, 17). Sidosryhma tarkoittaa "henkiloa tai organisaatioita, joka voi vai-
kuttaa johonkin paatokseen tai toimintaan, joka voi olla tai kokea olevansa paa-
toksen tai toiminnan vaikutuksen kohteena” (SFS-EN ISO 9000:2015, 17).

TAULUKKO 3. ISO 9001 4-kohdan sisalto.

Standardin kohta | Kohdan otsikko
4 | Organisaation toimintaymparisto

4.1 | Organisaation toimintaympadriston ymmartaminen

4.2 | Sidosryhmien tarpeiden ja odotusten ymmartaminen

4.3 | Laadunhallintajarjestelman soveltamisalan maarittaminen

4.4 | Laadunhallintajarjestelma ja sen prosessit

Alakohta 4.1 kasittelee organisaation toimintaympariston ymmartamista. Organi-
saation on maariteltava laadunhallintajarjestelmaansa ne ulkoiset ja sisaiset
asiat, jotka ovat sen strategian eli "pitkdn aikavalin tavoitteen” (SFS-EN ISO
9000:2015, 23) kannalta olennaisia. Ulkoisia ja sisaisia tekijoita koskevia tietoja
on seurattava ja katselmoitava. Tiedot voivat olla luonteeltaan mydnteisia tai hai-
tallisia organisaation tavoitteille. (SFS-EN ISO 9001:2015, 10.)

Alakohdan 4.1 tarkoitus on luoda organisaatiolle kasitys sen tarkoituksen ja stra-

tegian kannalta tarkeista asioista, jotka voivat parantaa tai huonontaa laadunhal-
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lintajarjestelmalta odotettuja tuloksia. Organisaation toimintaymparistdo on muut-
tuva ja sita olisi hyoddyllista seurata suunnitelmallisesti. Toimintaympariston ulkoi-
set tekijat voivat olla taloudellisia, yhteiskunnallisia, poliittisia, teknologisia, mark-
kinatilanteeseen ja laki- tai viranomaisiin liittyvia. Toimintaympariston sisaiset te-
kijat voivat olla esimerkiksi organisaation suorituskykyyn, kaytettaviin resurssei-
hin, inhimillisiin nakodkohtiin ja sisdiseen hallintotapaan liittyvia. (ISO/TS
9002:2017, 7-8.)

Alakohta 4.2 kasittelee sidosryhmien tarpeiden ja odotusten ymmartamista. Asi-
akkaiden, lakien ja viranomaisten vaatimukset vaikuttavat merkittavasti organi-
saation tuotteisiin ja palveluihin. Siksi organisaation on maaritettava laadunhal-
lintajarjestelmaansa sille olennaiset sidosryhmat ja niiden vaatimukset ja odotuk-
set. Naita tietoja on seurattava ja katselmoitava. (SFS-EN ISO 9001:2015, 11.)

Alakohdan 4.2 tarkoitus on luoda organisaatiolle listaus kaikkien sidosryhmien
odotukset ja vaatimukset. Vaikkakin asiakkaat ovat organisaation olemassaolon
syy useimmissa tapauksissa, on niiden toiminnalle kriittistd huomioida toimitus-
ketju ja tuotteeseen tai palveluihin liittyvat laki- ja viranomaisvaatimukset. Laa-
dunhallintajarjestelmaan ei ole tarkoitus listata kaikkia sidosryhmia, vaan vain
olennaiset. Laatiessa luetteloa naista sidosryhmista kannattaa ottaa huomioon
niiden vaikutusmahdollisuudet organisaatioon, niiden kyky luoda riskeja ja mah-
dollisuuksia ja mahdolliset markkinavaikutukset. Olennaisia sidosryhmia voivat
olla esimerkiksi asiakkaat, yhteistyokumppanit, ulkoiset toimittajat ja tyontekijat.
Sidosryhmien odotuksia ja tarpeita voidaan selvittaa esimerkiksi vastaanotetuista
tilauksista, laeista, viranomaisten vaatimuksista ja asiakaskyselyista. Tyypillisia
vaatimuksia ovat esimerkiksi sopimusten ja maaraysten noudattaminen seka pal-
velun tai tuotteen saatavuus ja hinta. Organisaation kannattaa tiedostaa, etta eri
tuotteita ja palveluita kohtaan on erilaisia odotuksia ja ne voivat muuttua odotta-
mattomasti. (ISO/TS 9002:2017, 9-10.)

Alakohta 4.3 kasittelee laadunhallintajarjestelman soveltamisalan maarittamista.
Organisaation on paatettava laadunhallintajarjestelmansa soveltamiskohteista ja
rajauksista. Rajauksessa on huomioitava alakohtien 4.1 ja 4.2 asiat seka organi-
saation tuotteet ja palvelut. Organisaation on taytettava kaikki standardin vaati-

mukset, jos ne ovat sovellettavissa laadunhallintajarjestelman soveltamisalaan.
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Soveltamisalasta on pidettava dokumentoitua tietoa. Mikali organisaatio paattaa,
ettei jokin vaatimus ole sovellettavissa sen laadunhallintajarjestelmaan, on se do-
kumentoitava perusteluineen siitd, miksi ndin on paatetty. Soveltamatta jatetyt
vaatimukset eivat saa vaikuttaa organisaation tuotteiden tai palveluiden vaati-
mustenmukaisuuteen tai asiakastyytyvaisyyden lisaamiseen. (SFS-EN
9001:2015, 11.) Dokumentoitua tietoa voidaan yllapitaa vapaasti valittavalla me-
netelmalla (ISO/TS 9002:2017, 10).

Alakohta 4.4 kasittelee laadunhallintajarjestelmaa ja sen prosesseja. Organisaa-
tion laadunhallintajarjestelmassa on oltava sen toiminnalle tarpeelliset prosessit
ja niiden keskinaiset vuorovaikutukset. Laadunhallintajarjestelmaa on yllapidet-
tava ja parannettava standardin vaatimusten mukaisesti. Prosesseista on maari-
tettava niiden lahtotiedot ja niiltd odotettavat tuotokset. Prosesseille osoitetaan
niille tarvittavat resurssit, seurantamenetelmat ja -kriteerit seka niihin liittyvat vas-
tuut ja velvoitteet. Prosessien maarittamisessa taytyy kasitella niihin liittyvia ris-
keja ja mahdollisuuksia standardin alakohdan 6.1 mukaisesti. Standardi edellyt-
taa, etta prosesseja arvioidaan toiminnan optimoinnin kannalta ja tarvittaessa to-
teutetaan tarvittavat muutokset haluttujen tulosten takaamiseksi. Prosessien toi-
minnasta on yllapidettava dokumentoitua tietoa. (SFS-EN ISO 9001:2015, 12.)

Alakohdan 4.4 tarkoitus on luoda tuotanto- ja palveluntuottamusprosessien li-
saksi ne prosessit, jotka tehostavat laadunhallintajarjestelman kayttéénottoa. Si-
sasinen auditointi on esimerkki tallaisesta prosessista. Yksityiskohtaisuus ja tark-
kuus, jolla prosessit kuvataan, riippuu toimintaymparistosta ja sen riskeista. Pro-
sessien jarjestysta maarittdessa on kannattavaa huomioida edellisten ja seuraa-
vien prosessien panosten ja tuotosten valiset yhteydet. Prosesseja tukevan tie-
don dokumentointi on organisaatioille vapaasti paatettavissa. Dokumentoidun tie-
don yllapito ajantasaisena voi olla joillekin prosesseille vaatimustenmukaista.
Muu tieto tulee pysya muuttumattomana, jotta se toimii nayttdna vaatimusten
tayttamisesta, jolloin syntyy luottoa prosessien suorittamiseen suunnitellulla ta-
valla. (ISO/TS 9002:2017, 11-12.)
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Kuva 4 esittaa standardin ISO 9001 yksittaisen prosessin kaaviomallia. Kaavio
esittda mitd tahansa prosessia, ja prosessien valista vuorovaikutusta ilmenne-
taan nuoliviivalla. Hallintakeinojen ja tarkistuspisteiden sijainti kaaviossa on pro-

sessikohtaista ja tulee asettaa prosessiin liittyvien riskien mukaisesti.
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KUVA 4. Yksittaisen prosessin kaaviomalli. (Kuva: ISO 9001:2015, 7.)

4.4.2 Johtajuus

Taulukko 4 esittaa standardin 5-kohdan sisallon.

TAULUKKO 4. ISO 9001 -standardin 5-kohdan sisalto.

Standardin kohta | Kohdan otsikko
5 | Johtajuus

5.1 | Johtajuus ja sitoutuminen
5.2 | Laatupolitiikka
5.3 | Organisaation roolit, vastuut ja valtuudet

Alakohta 5.1 kasittelee johtajuutta ja sitoutumista. Organisaation johtajien on
osoitettava sitoutumista laadunhallintajarjestelmaan. Laadunhallintajarjestelman
vaatimukset on yhdistettava liikketoimintaprosesseihin, jolloin laadunhallinta ei ole
vain lisaprosessi. Johtajiston taytyy kantaa vastuu laadunhallintajarjestelman
kaytdsta ja viestittaa siitd muille organisaation jasenille. Jarjestelman toiminnan

varmistaminen ja parantaminen seka siihen vaadittujen resurssien hankkiminen
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on edellytys laadunhallintajarjestelman toiminnalle. Johtajien on edistettava pro-
sessimaisen toimintamallin ja riskiperusteisen ajattelun kayttéa. Asiakaskeskei-
syytta on painotettava sidosryhmien vaatimusten jatkuvalla noudattamisella ja
asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien riskien hallinnalla. (SFS-EN ISO 9001:2015,
13.)

Alakohta 5.2 kasittelee organisaation laatupolitikkaa. Organisaation taytyy laatia
ja ottaa kayttoonsa tarkoitukseensa ja toimintaymparistoonsa sopiva laatupoli-
tiikka, joka tukee sen strategiaa. Laatupolitiikan tehtdva on muodostaa perusta
laatutavoitteiden asettamiselle. Siihen tulee sisallyttaa sitoutuminen laadunhallin-
tajarjestelman ja sidosryhmien vaatimusten tayttamiselle ja laadunhallintajarjes-
telman jatkuvaan parantamiseen. Laatupolitikka on sailytettava yllapidettavana
dokumentoituna tietona, joka on koko organisaation ja tarvittavien sidosryhmien
saatavissa ja ymmarrettavissa. (SFS-EN 1ISO 9001:2015, 13-14.)

Alakohdan 5.2 tarkoitus on kuvata organisaation ylimman johdon nakemys orga-
nisaation tarkoituksesta ja suunnasta. Laatupolitiikan tulisi selittda mita laatu mer-
kitsee organisaatiolle. Laatupolitikan vaitteiden tulisi olla jollain tapaa mitatta-
vissa, jotta toimintaa voitaisiin tarkastella kriittisesti ja parantaa sen mukaan. Laa-
tupolitiikkaa laatiessa voidaan huomioida esimerkiksi nykyisen johdon suoritus-
kyky, organisaation visio ja menestykselle tarkeitda parannuskohteita. (ISO/TS
9002:2017, 14.)

Alakohta 5.3 kasittelee organisaation rooleja, vastuita ja valtuuksia. Ylimman joh-
don taytyy maarittda olennaisten roolien vastuut ja valtuudet, seka viestittaa niista
organisaatiolle ymmarrettavasti. Johdon on maariteltava vastuuhenkilé varmista-
maan, ettd organisaation laadunhallintajarjestelma on ISO 9001 -standardin mu-
kainen. Maaritellyn vastuuhenkilén taytyy varmistaa prosessien tuottavan niilta
halutut tulokset ja raportoida laadunhallintajarjestelman suorituskyvysta ja paran-
tamismahdollisuuksista. Vastuuhenkild varmistaa myds, ettd koko organisaatio
edistaa asiakaskeskeista toimintaa ja laadunhallintajarjestelma sailyy eheana
mahdollisten muutosten aikana. Vastuuhenkildita voi olla yksi tai useampi kulle-
kin tehtavalle. (SFS-EN ISO 9001:2015. 14.) Vastuuhenkil6t voivat olla esimer-
kiksi sisaisia auditoijia. Lomien ja akillisten sairastumisten vuoksi olisi kannatta-

vaa maaritella varavastuuhenkiloita. Johdon olisi paatettava tapa, jolla viestitaan
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vastuista ja valtuuksista. Tietoa ei ole pakko dokumentoida, mutta sen voi tehda

esimerkiksi tydnkuvauksilla tai organisaatiokaavioilla. (ISO/TS 9002:2017, 15.)

4.4.3 Suunnittelu

Taulukko 5 esittaa standardin 6-kohdan sisallon.

TAULUKKO 5. 1SO 9001 -standardin 6-kohdan sisalto.

Standardin kohta | Kohdan otsikko
6 | Suunnittelu

6.1 | Riskien ja mahdollisuuksien kasittely

6.2 | Laatutavoitteet ja niiden saavuttamiseen tarvittavien toimien suunnittelu

6.3 | Muutosten suunnittelu

Alakohta 6.1 kasittelee riskien ja mahdollisuuksien kasittelya. Organisaation on
huomioitava sisaisiin ja ulkoisiin tekijoihinsa seka sidosryhmiinsa ja niiden odo-
tuksiin liittyvat riskit ja mahdollisuudet. Riskien ja mahdollisuuksien huomioinnilla
organisaatio voi taata laadunhallintajarjestelmaltansa halutut tulokset, vahvistaa
toivottuja vaikutuksia ja estaa ei-toivottuja vaikutuksia seka saada aikaan toimin-
nallensa parannuksia. Naihin riskeihin ja mahdollisuuksiin tulee suunnitella tarvit-
tavat toimenpiteet ja niiden yhdistaminen laadunhallintajarjestelman prosessei-
hin, seka naiden toimenpiteiden vaikuttavuuden arviointikeino. Toimenpiteita
suunnitellessa on huomioitava, millainen vaikutus niilla on tuotosten vaatimus-
tenmukaisuuteen. Riskien kasittelykeinoja ovat esimerkiksi niiden torjuminen, ris-
kin ottaminen jonkin mahdollisuuden vuoksi tai riskin lIahteen poistaminen. Mah-
dollisuudet voivat johtaa esimerkiksi uusiin kaytantoihin, tuotoksiin tai yhteistyo-
kumppanuuksiin. (SFS-EN I1SO 9001:2015. 14.)

Alakohdan 6.1 tarkoitus on varmistaa, ettd organisaatio maarittaa toimintaansa
ja toimintaymparistoonsa liittyvat riskit ja mahdollisuudet seka suunnittelee niiden
kasittelyyn soveliaat toimenpiteet. Tavoite on estaa poikkeamia, jotka ovat hai-
taksi tuotosten laadulle ja huomata mahdollisuudet, joilla voidaan parantaa asia-
kastyytyvaisyytta tai tehostaa laatutavoitteiden tayttymista. Alakohta 6.1 on riski-

perusteisen ajattelun kayttéonottoa. ISO 9001:2015 -standardi ei vaadi ISO
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31000 -standardin mukaisen muodollisen riskienhallinnan kayttoa, vaan organi-
saatio voi valita itse toimintaymparistdonsa soveltuvat menetelmat. Riskiperus-
teinen ajattelu on organisaatiolle kannattavaa, silla se auttaa luomaan proaktiivi-
sen ja ennaltaehkaisevan tyokulttuurin. (ISO/TS 9002:2017. 17.)

Alakohta 6.2 kasittelee organisaation laatutavoitteita ja niiden saavuttamiseen
tarvittavien toimenpiteiden suunnittelua. Laatutavoitteet on asetettava asiaan-
kuuluville toiminnoille, tasoille ja prosesseille. Laatutavoitteiden on oltava yhden-
mukaisia laatupolitikan kanssa ja niiden tayttymista on voitava mitata jotenkin.
Laatutavoitteiden taytyy huomioida asiaankuuluvat vaatimukset ja niiden on ol-
tava olennaisia asiakastyytyvaisyyden lisaamisen kannalta. Laatutavoitteita on
seurattava ja paivitettava seka niista tulee viestia organisaation sisalla ja ulko-
puolella. Laatutavoitteiden tayttdmisen suunnittelussa on maaritettava tarvittavat
toimenpiteet, resurssit, vastuussa olevat osapuolet, tavoiteaikataulut laatutavoit-
teiden saavuttamiseen seka tulosten arviointikeinot. Laatutavoitteista on sailytet-
tava ja yllapidettava dokumentoitua tietoa. (SFS-EN ISO 9001:2015. 15.)

Alakohdan 6.2 tarkoitus on asettaa organisaatiolle laatutavoitteet. Laatutavoittei-
den asettamisessa organisaation laatupolitikkaa on kaytettava lahtotietona. Esi-
merkiksi asiakastyytyvaisyyteen suuntautuva laatupolitiikka tarkoittaa laatutavoit-
teissa toimitusten ajantasaisuutta seka vahaisia ja hyvin hoidettuja asiakasvali-
tuksia. Laatutavoitteiden asettamisessa olisi kannattavaa huomioida organisaa-
tion nykyinen toimintakyky ja rajoitteet seka asiakaspalaute. Laatutavoitteiden
tayttymista voidaan arvioida esimerkiksi johdon katselmuksessa. (ISO/TS
9002:2017. 18.)

Alakohta 6.3 kasittelee laadunhallintajarjestelman muutosten suunnittelua. Stan-
dardi edellyttaa, ettd muutokset on toteutettava suunnitelmallisesti, ja niissa on
huomioitava muutosten tarkoitus seka mahdolliset seuraukset. Laadunhallintajar-
jestelman pitaa sailya eheana kokonaisuutena. Organisaation on suunniteltava
muutokseen vaadittujen resurssien saatavuus seka huomioitava vastuiden ja val-
tuuksien jakaminen tai uudelleenmaarittely. (SFS-EN 1SO 9001:2015. 15.)
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Alakohdan 6.3 tarkoitus on tutkia tarvetta muutoksille organisaation laadunhallin-
tajarjestelmassa. Riskiperusteinen ajattelu, johdon katselmus ja asiakasvalituk-
set ovat tehokkaita keinoja muutostarpeen havaitsemiseen. Tarpeen voi aiheut-
taa toimintaympariston muutokset, kuten tuotantolinjan siirto toiseen paikkaan tai
prosessimenetelmien kehittyminen. Suunnitelmallisuudella tavoitellaan parem-
paa hallintaa muutosprosessille ja sen kielteisten seuraamusten valttamista.
8Suunnittelun lisdksi muutosten toimivuutta kannattaa tutkia rajoitetulla kokei-
lulla. (ISO/TS 9002:2017. 19.)

4.4.4 Tukitoiminnot

Taulukko 6 esittaa standardin 7-kohdan sisallon.

TAULUKKO 6. ISO 9001 -standardin 7-kohdan sisalto.

Standardin kohta | Kohdan otsikko

7 | Tukitoiminnot

7.1 | Resurssit

7.2 | Patevyys

7.3 | Tietoisuus

7.4 | Viestinta

7.5 | Dokumentoitu tieto

Alakohta 7.1 kasittelee organisaation resursseja. Resursseina pidetaan ihmisia,
infrastruktuuria, prosessien toimintaymparistéa, mittaus- ja seurantamenetelmia
ja organisaation tietamysta. Organisaation on maaritettava resurssit laadunhal-
lintajarjestelman luomiseen, kayttéonottoon, yllapitoon ja jatkuvaan parantami-
seen. Maarittamisessa on otettava huomioon organisaation toimintaa rajoittavat
tekijat ja ulkoisilta toimittajilta saatavat tuotokset. Prosessien toimintaa varten on
maaritettava infrastruktuuri, johon voidaan laskea esimerkiksi rakennukset, vali-
neet, kuljetusvalineisto ja tieto- ja viestintatekniikka. Infrastruktuurin lisdksi pro-
sessien toimintaa varten maaritetaan prosessien toimintaymparisto, joka voi tar-
koittaa esimerkiksi rauhallista ja stressivapaata tydymparistda. Organisaation
kaytossa on oltava luotettavat mittausmenetelmat, joilla varmistetaan tulokset ja
tuotosten vaatimustenmukaisuus. Seuraus- ja mittausmenetelmista taytyy sailyt-

téa dokumentoitua tietoa, jotta niiden soveltuvuutta voidaan arvioida. Mikali mit-
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tausmenetelmien on oltava vaatimustenmukaisia, taytyy mittauslaitteisto kalib-
roida maaraajoin tai ennen kayttéa, merkittava siten, etta niiden tila voidaan maa-
rittda ja suojattava virityksilta, vaurioilta tai huononemiselta. Organisaation on
maariteltava prosessiensa toimintaa varten myds tarvittava tietamys, eli esimer-
kiksi kokemukseen tai koulutukseen perustuva aiheeseen liittyvad osaaminen.
Muuttuvia tarpeita ja kehityssuuntia kasitellessaan organisaation on tiedostettava
nykyinen tietdmyksen tasonsa ja tarvittaessa keinot, joilla sita voi lisata. (SFS-EN
ISO 9001:2015. 16-17.)

Alakohta 7.2 kasittelee patevyyksia. Standardin mukaan organisaation on maari-
tettava tyontekijoidensa patevyydet, mikali heidan tyonsa vaikuttavat laadunhal-
lintajarjestelman suorituskykyyn ja vaikuttavuuteen. Naiden henkildiden patevyy-
det on varmistettava esimerkiksi koulutustodistuksella ja haastattelulla, tai tarvit-
taessa heille hankitaan vaadittava patevyys. Patevyyksista on sailytettava doku-
mentoitua tietoa. (SFS-EN ISO 9001:2015. 18.)

Alakohdan 7.2 tarkoitus todeta millaisia patevyyksia organisaatiossa tarvitaan ja
kenella niita on. Patevyys voi perustua koulutukseen tai kokemukseen ja mikali
se voidaan osoittaa, on se muodollista patevyytta. Patevyysvaatimukset ilmene-
vat toiminnon tai tyétehtavan perusteellka ja mahdollisen toimintaa valvovan or-
ganisaation vaatimuksista. Jos tyontekijalle hankitaan uusi patevyys tyosuhteen
aikana, olisi kannattavaa arvioida toimenpiteiden vaikuttavuus. Esimerkiksi huo-
noksi havaittu kouluttava organisaatio voi olla riski tulevissa patevyyskoulutuk-
sissa. (ISO/TS 9002:2017. 23.)

Alakohta 7.3 kasittelee tietoisuutta organisaation laatupolitiikasta, olennaisista
laatutavoitteista, laadunhallintajarjestelman vaikuttavuudesta ja suorituskyvyn
parantamisesta seka seurauksista, joita laadunhallintajarjestelman noudattamat-
tomuudesta voi olla. Organisaation tydntekijoiden on oltava tietoisia naista asi-
oista. Tietoisuuteen liittyy myos ymmarrys vastuista ja valtuuksista, seka oman
toiminnan vaikutuksesta laatutavoitteiden saavuttamiseen. Tietoisuuden voi
osoittaa tunnistamalla poikkeamat paivittaisessa toiminnassa ja ryhtymalla tarvit-
taviin toimenpiteisiin. Reagoimattomuus poikkeamiin saattaa johtaa esimerkiksi

uudelleenkasittelyyn, tuotoksen romutukseen, asiakastyytymattomyyteen tai oi-
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keudellisiin seurauksiin. Viestinta on tehokas keino lisata tietoisuutta organisaa-
tion sisalla. Muita keinoja ovat selkea prosessisuunnittelu odotuksien tarkentami-
nen. (ISO/TS 9002:2017. 24. SFS-EN 1SO 9001:2015. 18.)

Alakohta 7.4 kasittelee viestintaa. Standardin mukaan organisaation taytyy maa-
rittaa laadunhallintajarjestelman kannalta olennainen sisainen ja ulkoinen vies-
tinta. Laadunhallintajarjestelmasta tulee ilmeta se, mista, milloin, keiden kanssa,
kuinka viestitdan ja kuka viestii. Alakohdan tarkoitus on varmistaa viestinnan toi-
mivuus sisaisesti ja ulkoisesti. Organisaation tulisi todeta ne asiat, joista sen on
kannattavaa viestia. Esimerkiksi tyontekijoille ilmoittaminen laadunhallintajarjes-
telman tilanteesta on sisaista viestintaa ja sopimusehtojen esittaminen tavaratoi-
mittajille on ulkoista viestintaa. Varmistaakseen laadunhallintajarjestelman vai-
kuttavan toiminnan, organisaation olisi kannattavaa todeta oleelliset kohdetahot,
kuten asiakkaat tai ulkoisen toimittajan edustaja. Viestinnan keinoja ovat esimer-
kiksi sahkoposti, muodolliset raportit ja palvelutasosopimukset seka kohtaamiset,
kokoukset ja tiedotustilaisuudet. Viestintaa hoitavalle taholle tulisi antaa kyky ja
resurssit valittda ja vastaanottaa tietoa nopeasti, rakentaa keskinaista luotta-
musta ja tunnistaa parantamismahdollisuudet. (ISO/TS 9002:2017. 24-25. SFS-
EN ISO 9001:2015. 18.)

Alakohta 7.5 kasittelee dokumentoitua tietoa, eli "informaatiota, jota organisaa-
tiolla on tarve hallita ja yllapitaa” (ISO 9000:2015. 28). Organisaation laadunhal-
lintajarjestelman on sisallettava standardin edellyttama dokumentoitu tieto ja or-
ganisaation itsensa oleelliseksi maarittelema dokumentoitu tieto. Dokumentoitu
tieto on voitava yksiloida ja tunnistaa esimerkiksi otsikolla, paivayksella ja laati-
jalla ja sita on tarvittaessa paivitettava. Tiedon talletusmuoto on oltava sille asi-
anmukaista ja tehty sille soveliaalla talletusvalineelld. Soveltuvuus pitaa tarkistaa
ja hyvaksya. Laadunhallintajarjestelman dokumentoitua tietoa pitaa hallita siten,
ettd se on aina kayttdtarkoitukseen nahden sopivassa muodossa ja se on suo-
jattu asiattomalta kaytolta. Tiedon hallinnan on tarvittaessa katettava jakelu,
paasy tietoihin, esille saanti, kaytto, varastointi ja sailytys, muutostenhallinta seka
sdilytysaika ja havittaminen. Ulkopuolelta saatavaa dokumentoitavaksi tarpeel-

lista tietoa taytyy myos yksildida ja hallita. Ulkopuolelta saatavaa dokumentoitua
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tietoa ovat esimerkiksi viranomaisvaatimukset. Vaatimustenmukaisuutta osoitta-
vaa dokumentoitua tietoa taytyy suojata tahattomilta muutoksilta. (SFS-EN I1SO
9001:2015. 18-19.)

4.4.5 Toiminta

Taulukko 7 esittaa standardin 8-kohdan sisallon.

TAULUKKO 7.

Standardin kohta | Kohdan otsikko
8 | Toiminta

8.1 | Toiminnan suunnittelu ja ohjaus

8.2 | Tuotteita ja palveluja koskevat vaatimukset

8.3 | Tuotteiden ja palveluiden suunnittelu ja kehittaminen
Ulkoistettujen prosessien ja ulkoisesti tuotettujen tuotteiden ja palvelu-
8.4 | jen ohjaus
8.5 | Tuotanto ja palveluiden tuottaminen
8.6 | Tuotteiden ja palveluiden luovutus
8.7 | Poikkeavien tuotosten ohjaus

Alakohta 8.1 kasittelee toiminnan suunnittelua ja ohjausta. Organisaatiolta vaa-
ditaan alakohdan 4.4 prosessien tuotoksia koskevat vaatimukset seka kriteerit
prosesseille ja tuotosten hyvaksymiselle. Tuotoksille on maaritettava riittavat re-
surssit ja prosessien toiminnan ohjaus taytyy toteuttaa edella mainittujen kritee-
rien mukaisesti. Organisaation on maaritettava, yllapidettava ja sailytettava do-
kumentoitua tietoa tarvittava maara prosessien suunnitellusta toteutumisesta,
jotta tuotosten laatuun voidaan luottaa ja osoittaa tuotosten vaatimustenmukai-
suus. Toimintaansa muuttaessa organisaation taytyy hallita muutosta, arvioida
seuraamuksia ja pyrkia lieventamaan muutoksen aiheuttamia poikkeamia tuotok-
siin. (SFS-EN 1SO 9001:2015. 19-20.)

Alakohta 8.2 kasittelee tuotteita ja palveluja koskevia vaatimuksia. Organisaation
on viestittava asiakkaansa kanssa tuotoksiinsa liittyvista vaatimuksista, tieduste-
lujen, sopimusten tai tilausten ja niiden muutosten kasittelysta, tuotoksiin liitty-
vasta asiakaspalautteesta, asiakkaan omaisuuden hallinnasta seka poikkeusti-

lanteista koskevista erityisvaatimuksista. Maarittaessaan tuotoksiaan koskevia



35

vaatimuksia organisaation varmistettava laki- ja viranomaisvaatimusten ja orga-
nisaation itsensa oleelliseksi maarittdamien vaatimusten tarkka kuvailu. Organi-
saation on voitava tayttaa antamansa lupaukset tarjoamistaan tuotoksista. Ennen
kuin organisaatio sitoutuu tarjoamaan tuotoksiaan asiakkaalle, on sen luotava
katselmus. Katselmuksessa kasitellaan asiakkaan vaatimukset, toimitusehdot,
toimituksen jalkeiset toimenpiteet, tuotosta koskevat mainitsematta jaaneet vaa-
timukset, organisaation itsensa maarittamat vaatimukset, laki- ja viranomaisvaa-
timukset seka sopimuksen tai tilauksen vaatimukset, jotka poikkeavat edella mai-
nituista vaatimuksista. Mikali sopimuksen tai tilauksen vaatimukset poikkeavat
muista vaatimuksista, taytyy ne kasitella asiaankuuluvalla tavalla. Mikali katsel-
muksen toteuttaminen on epakaytanndllista, voidaan se tehda tuoteinformaati-
olle. Katselmuksien tuloksista ja tuotoksia koskevista vaatimuksista on sailytet-
tava soveltuvin osin dokumentoitua tietoa. Asianosaisia henkiloita taytyy infor-
moida mahdollisista tuotoksia koskevista vaatimusten muutoksista. (SFS-EN ISO
9001:2015. 20-21.)

Alakohdan 8.2 tarkoitus on varmistaa, ettd asiakkaan ja organisaation valinen
viestinta vaatimuksista on selkeaa, tuotoksiin liittyvat vaatimukset on maaritelty
ja tuotoksen tarjoamiseen voidaan sitoutua. Viestinnan perusteella asiakkaan pi-
taisi ymmartad mita palveluita tai tuotteita tarjotaan ja miten tarjoavaan organi-
saatioon voi ottaa yhteytta tilausten, kysymysten ja asiakaspalautteen esittami-
seen. Asiakkaalle pitaa viestia asiakkaan omaisuuden kasittelysta ja hallinnasta.
Viestinnan on varmistettava ripea tiedotus asiakkaalle poikkeamista, jotka vaikut-
tavat asiakastyytyvaisyyteen. Vaatimusten maarittdmisessa pyritdan varmistu-
maan siita, etta tuotoksista esitetyt vaatimukset ovat tosia ja oleellisia. Organi-
saation itsensa oleelliseksi maarittamia vaatimuksia ovat esimerkiksi osien nu-
merointi tai tiedostojen nimeaminen sisaista jaljitettavyytta varten. Tuotosten tar-
joamiseen liittyvan katselmoinnin tarkoitus on vahentaa toimitukseen liittyvia ris-
keja, kuten virheellista oletusta organisaation resursseista tai kapasiteetista. Kat-
selmuksessa olisi siis huomioitava toimituksen aikaiset ja jalkeiset toiminnot, ku-
ten esimerkiksi tuotoksen kuljetus, takuut ja asiakastuki. Edellisessa kappaleessa
mainitsemattomilla vaatimuksilla viitataan esimerkiksi odotuksiin asiakkaan omai-
suuden kasittelysta. Raskaan kaluston korjaamolla mainitsematon vaatimus on

se, ettei ajoneuvo ole likaantunut korjaustdiden ohella. Organisaation omia vaa-
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timuksia voivat olla esimerkiksi asiakasodotusten ylittamista tavoittelevat toimen-
piteet. Asiakkaan vaatimusten ollessa dokumentoimattomia, on organisaation
syyta vahvistaa esitetyt asiakasvaatimukset jollakin keinolla, esimerkiksi toista-
malla asiakkaalle. Katselmuksiin liittyva dokumentoitu tieto voi olla kirjattua tietoa
asiakkaiden vaatimuksista, kuten esimerkiksi tyotilauksia. Dokumentoitua tietoa
olisi tdydennettava vaatimusten muuttuessa. (ISO/TS 9002:2017. 27-29.)

Alakohta 8.3 kasittelee tuotteiden ja palveluiden suunnittelua ja kehittamista. Or-
ganisaation taytyy maarittaa, toteuttaa ja yllapitaa suunnittelu- ja kehittamispro-
sessia, jolla yllapidetaan tuotteiden ja palvelujen tuottamista. Suunnittelussa ja
kehittamisessa on huomioitava suunnittelu- ja kehitystoimien luonne, kesto ja
laatu, kehittamiseen tarvittavat askeleet, arviointikeinot, kehittamiseen liittyvat
vastuut ja valtuudet, kaytettavissa olevat resurssit, kehitystydhon osallistuvien
osapuolien rajapintojen hallintatarve, asiakkaiden ja muiden tahojen vaatimukset
ja odotukset seka kehittamistyolle olennaiseksi maaritettava dokumentoitu tieto.
Lahtotietona suunnittelulle ja kehittdmiselle ovat tuotoksen toimintaan ja suoritus-
kykyyn liittyvat vaatimukset, aikaisemmista kehitystdista keratty informaatio, laki-
ja viranomaisvaatimukset, alan standardit ja menettelyohjeet seka mahdollisista
virheista aiheutuvat seuraukset. Organisaation on sailytettava dokumentoitua tie-
toa suunnittelun ja kehittamisen lahtotiedoista. Suunnittelua ja kehittdmista on
hallittava, jotta varmistutaan tavoiteltavien tulosten maarittamisesta. Hallintakei-
noja ovat tuloksia arvioivat katselmukset, lahtotietojen vaatimusten tayttymista
seuraavat todentamistoimenpiteet ja tuotoksen aiotun kayttotarkoituksen vaati-
mustenmukaisuuden kelpuutustoimenpiteet. Havaitut ongelmat taytyy kasitella
tarvittavalla tavalla. Suunnittelu- ja kehittamisprosessiin liittyvista hallintakei-
noista sailytetddn dokumentoitua tietoa. Organisaation on varmistettava, etta tu-
lokset tayttavat Iahtotietojen vaatimukset, riittavat palveluiden ja tuotteiden tuot-
tamiseen, tayttavat mittausta ja seurantaa koskevat vaatimukset ja hyvaksymis-
kriteerit seka maarittelevat ominaisuudet, jotka ovat olennaisia tuotosten aiotun
kayton ja niiden turvallisen ja asianmukaisen kayton kannalta. Suunnittelun ja ke-
hittdmisen tuloksista on sailytettava dokumentoitua tietoa. Suunnittelun ja kehit-
tamisen muutokset tulee yksiloida, katselmoida ja hallita siten, etteivat ne haittaa
tuotosten vaatimustenmukaisuuden tayttymista. Suunnittelun ja kehittamisen

muutoksista on sailytettava dokumentoitua tietoa, ja sen taytyy sisaltaa kuvaus
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tehdysta muutoksesta, katselmoinnin tuloksista, muutosten valtuuksista ja poik-
keamia estavista toimenpiteista. (SFS-EN 1ISO 9001:2015. 21-23.)

Alakohta 8.4 kasittelee ulkoistettujen prosessien ja ulkoisesti tuotettujen tuottei-
den ja palvelujen ohjausta. Standardin mukaan organisaation on varmistettava,
etta ulkoistetut prosessit ja tuotokset tayttavat kaikki niita koskevat vaatimukset,
kuten laki- ja viranomaisvaatimukset. Tahan on maaritettava hallintakeinot, mikali
ulkoistetut prosessit ja tuotokset on tarkoitettu yhdistettavaksi organisaation
omiin tuotteisiin tai palveluihin tai ulkopuolinen toimittaja tuottaa palveluita tai
tuotteita suoraan asiakkaalle organisaation puolesta. Ulkoisten toimittajien arvi-
ointiin, valintaan, uudelleenarviointiin ja suorituskyvyn seurantaan on maaritet-
tava kriteerit, joiden perustana on toimittajien kyky tayttaa niille osoitetut vaati-
mukset. Ulkoisten toimittajien arvioinnista ja toimenpiteista on sailytettdva doku-
mentoitua tietoa. Organisaation taytyy varmistaa, etteivat ulkoistetut prosessit ja
tuotokset vaikuta haitallisesti laadunhallintaan ja ovat laadunhallintajarjestelman
hallinnassa. Ulkoisten prosessien ja tuotosten vaatimustenmukaisuuteen on
maaritettava jokin todentamiskeino. Ulkoisille toimittajille taytyy esittaa oleelliset
vaatimukset, jotka koskevat ulkoistettuja prosesseja ja tuotoksia, tuotteiden ja
palvelujen hyvaksyntaa, menetelmien, prosessien ja laitteiden hyvaksyntaa seka
tuotteiden ja palveluiden luovuttamisen hyvaksyntaa. Ulkoisille toimittajille taytyy
myads viestittaa patevyysvaatimuksista, ulkoisen toimittajan ja organisaation vali-
sen vuorovaikutuksen vaatimuksista, toimittajan suorituskyvyn hallinnasta ja seu-
rannasta seka toimittajan toimitiloissa suoritettavista todentamis- ja kelpuutustoi-
minnoista. (SFS-EN ISO 9001:2015. 23-24.)

Alakohta 8.5 kasittelee tuotantoa ja palveluiden tuottamista. Organisaation tuo-
tanto ja palveluiden tuottaminen taytyy tapahtua hallituissa olosuhteissa, joihin
sisaltyy soveltuvin osin tuotosten ominaisuuksia ja seurattavia tuloksia kasittele-
van dokumentoidun tiedon saatavuus, sopivien seuranta- ja mittausmenetelmien
kaytto ja toteutettavuus siten, etta tuotosten hallinnan ja hyvaksymisen kriteerit
ovat tayttyneet, sopivan infrastruktuurin ja prosessien toimintaympariston kaytto,
patevien tyontekijdiden valitseminen, tuotanto- ja palveluprosessien suoritusky-
vyn kelpuutus ja saanndllinen uudelleenkelpuutus, inhimillisia virheita estavat toi-
menpiteet seka tuotosten luovutuksen, toimituksen ja toimitusten jalkeisten toi-

mintojen toteuttaminen. Luovutettavat tuotokset on yksilditava sopivin keinoin, jos
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se on tarpeellista niiden vaatimustenmukaisuuden osoittamiselle. Tuotosten tila
on oltava tunnistettavissa suhteessa koko tuotantoprosessiin, jotta mittaus- ja
seurantamenetelmia voidaan soveltaa niihin. Mikali tuotokselta edellytetaan jalji-
tettavyytta, on yksittaisten tuotosten tunnistettavuutta ja jaljitettavyytta hallittava
ja siita pitaa sailyttdd dokumentoitua tietoa. Asiakkaiden ja ulkoisten toimittajien
omaisuudesta on suojeltava asianmukaisesti, ja se on voitava tunnistaa ja erottaa
organisaation omaisuudesta. Jos asiakkaan tai toimittajan omaisuutta katoaa, se
vaurioituu tai todetaan kayttokelvottomaksi, siita pitaa sailyttdd dokumentoitua
tietoa ja asiakkaalle tai toimittajalle on ilmoitettava. Organisaation omia tuotoksia
taytyy sailyttaa siten, etta niiden vaatimustenmukaisuus voidaan varmistaa pal-
velun tai tuotteen tuottamisen aikana. Organisaatiolta edellytetdan tuotoksiin liit-
tyvien toimituksen jalkeisten toimintojen vaatimusten tayttamista. Naita toimintoja
maarittdessa on huomioitava laki- ja viranomaisvaatimukset, tuotokseen liittyvat
mahdolliset ei-toivotut seuraukset, tuotoksen kaytto ja tarkoitettu kayttoika, asia-
kasvaatimukset seka asiakaspalaute. Toimituksen jalkeisia toimintoja ovat esi-
merkiksi takuuvaatimuksiin liittyvat toimet ja sopimuksiin liittyvat sitoumukset.
Tuotteisiin ja palveluihin tehtavid muutoksia on katselmoitava ja hallittava siten,
ettd organisaatio voi varmistua tuotoksiin kohdistuvista vaatimuksista. Muutok-
sista on sailytettava dokumentoitua tietoa, josta kay ilmi muutosta kasittelevan
katselmoinnin tulokset, muutoksen hyvaksyva henkild ja katselmuksen perus-
teella tarpeelliseksi todetut toimenpiteet. (SFS-EN ISO 9001:2015. 25-26.)

Alakohta 8.6 kasittelee tuotteiden ja palveluiden luovutusta. Tuotteita ja palveluita
ei saa luovuttaa, ennen kuin tuotannon eri vaiheisiin liittyvat suunnitellut jarjeste-
lyt on toteutettu hyvaksytysti, ellei jokin valtuutettu taho tai soveltuvissa tapauk-
sissa asiakas hyvaksy sita. Tuotosten luovutuksesta on sailytettava dokumentoi-
tua tietoa sisaltaen nayttoa hyvaksymiskriteerien tayttymisesta ja jaljitettavyyden
luovutukseen hyvaksyvasta henkilosta. (SFS-EN ISO 9001:2015. 26.)

Alakohta 8.7 kasittelee poikkeavien tuotosten ohjausta. Jos tuote tai palvelu ei
tayta siihen kohdistuvia vaatimuksia, on se tunnistettava ja ohjattava siten, etta
sen kaytto ja paastod jakeluun estetaan. Poikkeaman esiintyessa organisaation
on ryhdyttava sellaisiin toimiin, joilla poikkeaminen toistuminen estetaan. Toimin-
tatapaa on sovellettava myos toimituksen aikana ja sen jalkeen ilmenneiden poik-

keamien tapauksessa. Poikkeamia kasittelevia toimenpiteita ovat korjaaminen,
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tuotteiden tai palvelun erottaminen, rajoittaminen, palauttaminen, tuotannon kes-
keyttdminen, asiakkaalle ilmoittaminen ja valtuutuksen hankkiminen poikkeavan
tuotoksen hyvaksyntaan. Poikkeamia taytyy kasitella vahintaan yhdella edella
mainituista menetelmista. Poikkeavien tuotosten korjaamisen jalkeen tuotosten
vaatimustenmukaisuus on todennettava. Poikkeamista on sailytettava dokumen-
toitua tietoa, jossa kuvataan poikkeama, tehdyt toimenpiteet, saadut poikkeuslu-
vat ja maaritetdan taho, joka paattaa poikkeaman kasittelytavasta. (SFS-EN ISO
9001:2015. 26-27.)

4.4.6 Suorituskyvyn arviointi

Taulukko 8 esittaa standardin 9-kohdan sisallon.

TAULUKKO 8. ISO 9001 -standardin 9-kohdan sisalto.

Standardin kohta | Kohdan otsikko
9 | Suorituskyvyn arviointi

9.1 | Seuranta, mittaus, analysointi ja arviointi

9.2 | Sisdinen auditointi

9.3 | Johdon katselmus

Alakohta 9.1 kasittelee seurantaa, mittausta, analysointia ja arviointia. Organi-
saation taytyy maarittaa mita asioita sen taytyy seurata ja mitata, milla menetel-
milla varmistetaan kelvolliset tulokset seka milloin seurantaa ja mittausta toteute-
taan ja niiden tuloksia analysoidaan ja arvioidaan. Laadunhallintajarjestelman
suorituskykya ja vaikuttavuutta on arvioitava. Seurannan, mittausten, analysoin-
nin ja arvioinnin tuloksista on sailytettava dokumentoitua tietoa. Asiakastyytyvai-
syys on pakollinen seurannan ja mittauksen kohde, ja organisaation on maaritet-
tava siihen soveltuvat tiedon hankkimis-, seuranta- ja katselmointimenetelmat,
kuten asiakaskyselyt, -palaute ja -tapaamiset seka takuuvaaderaportit. Mittauk-
sista ja seurannasta saatavaa tietoa on analysoitava, ja sen tulosten perusteella
arvioidaan tuotosten vaatimustenmukaisuutta, asiakastyytyvaisyyden tasoa, laa-
dunhallintajarjestelman suorituskykya ja vaikuttavuutta, suunnittelun toteutumi-
sen tasoa, riskien ja mahdollisuuksien kasittelytoimenpiteiden vaikuttavuutta, ul-
koisten toimittajien suorituskykya ja mahdollisia laadunhallintajarjestelman muu-
tostarpeita. (SFS-EN ISO 9001:2015. 27-28.)
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Alakohdan 9.1 tarkoitus on luoda organisaatiolle toimiva mittaus ja seuranta, jolla
voidaan tarkastella haluttujen tulosten tayttymista. Koska laadunhallinnan keskei-
nen tavoite on parantunut asiakastyytyvaisyys, asiakaspalautteen seuranta on
tehokkain keino maarittaa parantamismahdollisuuksia organisaation toiminnalle.
Asiakaspalautteesta ilmenee organisaatioon kohdistuvat odotukset ja niiden tayt-
tymisen aste. Soveliaat asiakaspalautteen tiedonkeruumenetelmat riippuvat
asiakastyypista, mutta ne voivat esimerkiksi olla mielipidekyselyita, suoraa vies-
tintda asiakkaan kanssa, kiitoksia, valituksia, takuuvaateita tai sosiaalisen me-
dian dataa. Organisaatio voi myds maaritellda miltd asiakkailta se haluaa kerata
tietoa asiakastyytyvaisyydesta. Esimerkkeja tasta ovat uudet asiakkaat, palaavat
asiakkaat tai kilpailijalle siirtyvat asiakkaat. Muita arvokkaita analysoinnin ja arvi-
oinnin tiedonlahteitad organisaatiolle ovat tuotto, jonotusajat, projektien suunnitel-
mallisuuden noudattamisen aste, ulkoisten toimittajien laatu ja laatutavoitteiden
tilanne ja tayttyminen. (ISO/TS 9002:2017. 42-44.)

Alakohta 9.2 kasittelee sisaista auditointia. Organisaation on suunniteltava ja to-
teutettava saanndllisia sisaisia auditointeja, joilla maaritetdan laadunhallintajar-
jestelman vaatimustenmukaisuuden tayttymista organisaation omien ja standar-
din ISO 9001:2015 vaatimusten osalta. Auditointiohjelmiin maaritellaan auditoin-
tien taajuus, menetelmat, vastuut, suunnitteluvaatimukset, raportointi, auditointi-
kriteerit ja soveltamisala. Auditointiohjelmissa taytyy huomioida prosessien tar-
keys, organisaatioon vaikuttavat muutokset seka edellisten auditointien tulokset.
Auditointien suorittajat on valittava siten, ettei auditoinnin objektiivisuus tai puo-
lueettomuus karsi. Auditoinnin tulokset raportoidaan asiaankuuluville johdon
edustajille, ja tarvittavat korjaukset suoritetaan mahdollisimman pian. Auditoin-
tiohjelman toteuttamisesta ja auditointien tuloksista on sailytettava dokumentoi-
tua tietoa. (SFS-EN ISO 9001:2015. 28.)

Alakohdan 9.2 tarkoitus on saada puolueetonta tietoa organisaation laadunhal-
lintajarjestelman toimivuudesta, jonka avulla toimintaa voidaan kehittaa edelleen.
Sisainen auditointi pyrkii varmistamaan, ettd laadunhallintajarjestelma on stan-
dardin ISO 9001:2015 mukainen. Auditointimenetelmia ovat esimerkiksi proses-
sien suora havainnointi, olennaisten henkildiden haastattelut ja dokumentoidun

tiedon tutkiminen. Jokaisen auditoinnin ei tarvitse arvioida jokaista standardin
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kohdan toteutumista, vaan ne voivat olla pilkottuna pienempiin osiin. Jos organi-
saatiolla on useita toimipaikkoja, auditoinnit voivat olla toimipaikkakohtaisia. Au-
ditointien suoritusvalit ovat vapaasti paatettavia, mutta niita maarittaessa kannat-
taa huomioida prosessin monimutkaisuus ja kypsyys. Esimerkiksi kauan kay-
tossa olleet prosessit eivat valttamatta hyody tiheamman aikavalin auditoinneista
yhta paljon, kuin lyhyen ajan kaytossa olleet prosessit. Auditointiohjelmia suunni-
tellessa kannattaa huomioida prosessien tarkeys, johdon asettamat prioriteetit,
prosessien suorituskyky, organisaatioon vaikuttavat muutokset, edellisten audi-
tointien tulokset, asiakasvalitusten kehityssuunnat ja lainsaadanto ja viranomais-
maaraykset. Sisaisten auditointien tulokset taytyy sailyttdd dokumentoituna tie-
tona, sillda ne tuottavat arvokasta tietoa johdon katselmuksiin. (ISO/TS
9002:2017. 44-45.)

Alakohta 9.3 kasittelee johdon katselmuksia. Johdon katselmuksilla pyritaan to-
dentamaan laadunhallintajarjestelman soveltuvuus, tarkoituksenmukaisuus, vai-
kuttavuus seka yhdenmukaisuus organisaation strategian kanssa. Johdon kat-
selmuksen suunnittelussa ja toteuttamisessa on huomioitava aiempien katsel-
musten perusteella kaynnistettyjen toimenpiteiden tilanne, laadunhallintajarjes-
telman kannalta oleellisten sisaisten ja ulkoisten asioiden muutokset, tiedot laa-
dunhallintajarjestelman suorituskyvysta ja vaikuttavuudesta, resurssien riittavyy-
desta, tiedot riskeja ja mahdollisuuksia kasittelevien toimenpiteiden toimivuu-
desta ja parantamismahdollisuuksista. Laadunhallintajarjestelman suorituskyvyn
ja vaikuttavuuden arvioinnissa on huomioitava asiakastyytyvaisyys ja sidosryh-
mien palaute, organisaation tavoitteiden saavuttamisen taso, prosessien suori-
tuskyky ja tuotosten vaatimustenmukaisuus, poikkeamat ja korjaavat toimenpi-
teet, seurannan, mittausten ja auditointien tulokset seka ulkoisten toimittajien
suorituskyky. Johdon katselmusten tulokset on dokumentoitava sisaltaen paatok-
set ja toimenpiteet, jotka kasittelevat parantamismahdollisuuksia, laadunhallinta-
jarjestelman mahdollisia muutostarpeita ja resurssitarpeita. (SFS-EN 1SO
9001:2015. 28-29.)

Alakohta 9.3 varmistaa ylimman johdon suorittavan johdon katselmuksia ja seu-
raavan laadunhallintajarjestelman suorituskykya, vaikuttavuutta ja soveltuvuutta
organisaatiolle. Sisaisten auditointien tavoin johdon katselmusten suoritusaika-
valit voi paattaa vapaasti, ja jokaisen katselmuksen ei tarvitse kasitella jokaista
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laadunhallintajarjestelman kohtaa. Johdon katselmuksista on paatettava mene-
telmat, joilla todennetaan laadunhallintajarjestelman standardin vaatimustenmu-
kaisuuden tayttyminen. Johdon katselmuksien tuloksista kerattava tieto voi olla
esimerkiksi esitykset, kokouspoytakirjat ja raportit. (ISO/TS 9002:2017. 46-47.)

4.4.7 Parantaminen

Taulukko 9 esittaa standardin 10-kohdan sisallon.

TAULUKKO 9. ISO 9001 -standardin 10-kohdan sisalto.

Standardin kohta | Kohdan otsikko
10 | Parantaminen
10.1 | Yleista
10.2 | Poikkeamat ja korjaavat toimenpiteet

10.3 | Jatkuva parantaminen

Alakohta 10.1 kasittelee organisaation toiminnan parantamismahdollisuuksia.
Organisaation on valittava ja toteutettava sellaisia parantamismahdollisuuksia,
joilla voidaan parantaa asiakastyytyvaisyytta ja yllapitaa tuotoksiin kohdistuvien
asiakasvaatimusten tayttamista. Parantamiskeinoja ovat tuotosten parantaminen
vastaamaan tulevia tarpeita ja odotuksia, ei-toivottujen vaikutusten lieventami-
nen, korjaaminen ja poisto seka laadunhallintajarjestelman suorituskykya ja vai-
kuttavuutta parantavat toimenpiteet. (SFS-EN ISO 9001:2015. 29.)

Alakohta 10.2 kasittelee poikkeamia ja korjaavia toimenpiteita. Poikkeaman esiin-
tyessa organisaation on reagoitava ryhtymalla poikkeaman hallitsemis- tai kor-
jaustoimenpiteisin ja kasiteltava poikkeaman seurauksia, arvioitava tarve poik-
keaman aiheuttaneen tekijan poistoon, arvioitava tehtyjen korjaavien toimenpitei-
den vaikuttavuus, paivitettava riskien ja mahdollisuuksien luetteloa poikkeamaan
liittyen ja muutettava laadunhallintajarjestelmaa, jos se on tarpeen. Organisaation
on sailytettava dokumentoitua tietoa poikkeamien luonteesta ja tehdyista toimen-
piteista ja niiden tuloksista. (SFS-EN I1SO 9001:2015. 30.) Tehdyt toimenpiteet
voivat olla esimerkiksi tiedonkeruuta, testausta ja raportointia (ISO/TS
9002:2017. 49).
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Alakohta 10.3 kasittelee jatkuvaa parantamista. Organisaation on yllapidettava ja
kehitettava laadunhallintajarjestelmansa vaikuttavuutta, soveltuvuutta ja tarkoi-
tuksenmukaisuuta jatkuvasti huomioiden analysoinnin, arvioinnin ja johdon kat-
selmusten tuloksia. Naiden perusteella arvioidaan, onko laadunhallintajarjestel-
man parantamiselle tarpeita. Jatkuvalla parantamisella voidaan tavoitella tuotos-
ten tasalaatuisuutta, vaatimustenmukaisuuden tehokkaampaa tayttymista ja
asiakastyytyvaisyyden nousua. (SFS-EN ISO 9001:2015. 30. ISO/TS 9002:2017.
49.)
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5 LAADUNHALLINTAJARJESTELMAN TOTEUTUS

5.1 Organisaation toimintaymparisto

Tassa kappaleessa tarkastellaan Pekkalan Korjaamo Oy:n toimintaymparist6a,
eli yrityksen tavoitteiden tayttamiseen vaikuttavia sisaisia tai ulkoisia tekijoita. Toi-
mintaympariston tarkastelu kattaa myos yrityksen olennaisten sidosryhmien el
toimitusketjun, alihankkijoiden, asiakkaiden ja muiden laki- ja viranomaisvaati-
mukset, niihin liittyvat riskit ja mahdollisuudet seka yrityksen toiminnan prosessit
ja niihin liittyvat riskit ja mahdollisuudet, mutta niita ei esitella tassa raportissa
tiedon luottamuksellisuuden vuoksi. Taulukko 11 kuvaa yrityksen toimintaan vai-

kuttavia ulkoisia tekijoita ja taulukko 12 toimintaan vaikuttavia sisaisia tekijoita.

TAULUKKO 11. Pekkalan Korjaamo Oy:n toimintaan vaikuttavat ulkoiset tekijat
Ulkoiset tekijat

Toimintaan vaikuttava asia
Taloudelliset Yritys toimii taloudellisesti vakaassa ymparistossa.

Yhteiskunnalliset Autoalan TES:n mukaiset ty6- ja lepoajat eivat tuota ongelmaa.
Pula koulutetuista tyontekijoista.

Poliittiset Infrastruktuuri tukee toimintaa ja sen laajentamista.
Poliittiset paatokset eivat hankaloita yrityksen toimintaa.

Ajoneuvotekniikan kehitys ja laki- ja viranomaisvaatimukset ohjaavat
Teknologiset paivittamaan tietoa ja laitteistoa.

Markkinalliset Hyvat suhteet toimitusketjuun.

Ymparistoystavallisen toiminnan suosion kasvu.
Yrityksella on kilpailua Lahden seudulla. Kilpailijoita merkki- ja yleis-
korjaamot.

Yrityksen valttina on katsastuspalvelut ja nopea tyon vastaanotto.

Laki- ja viranomais-
vaatimukset A-jarrutyolupa
ATP-kausitarkastusoikeus
DB-lupa

Jatelaki

Kylmaalan vaatimukset
Pakokaasumittausvaltuutus
Tyo6aikalaki

Tyosuojelulaki
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TAULUKKO 12. Pekkalan Korjaamo Oy:n toimintaan vaikuttavat sisaiset tekijat.

Sisaiset tekijat

Yrityksella on hyva suorituskyky ja se kykenee vastaanottamaan ty6-
Suorituskyky tilauksen lyhyella aikataululla.

Resurssitekijat Ajantasainen laitteisto.

Avoin tietdmyksen jako tyontekijoiden valilla.

Infrastruktuuri mahdollistaa helppokayttdisyyden ja hyvan er-
gonomian yrityksen tiloissa.

Kokeneiden tyontekijoiden korkea itsendisen toiminnan taso.

Inhimilliset ndkokoh-
dat Laajat patevyyskoulutukset.

Ei taloudellisia pakotteita tyontekijoille, joka aiheuttaisi keskindista
Operatiiviset tekijat | kilpailua tai sulkeutuneisuutta.

Joustava toiminta prosesseissa.

Toimintaa helpottaa tyontekijéiden joustava asenne tyotehtdvasta
toiseen siirtymisessa.

Toimitusketjun luotettavuus on kriittisessa asemassa mahdollisen
ruuhkautumisen vuoksi.

Paitoksenteko Lopullinen hyvaksyntavastuu toimitusjohtajalla.
Yleinen paatoksenteko yhteista.

Tata laadunhallintajarjestelmaa sovelletaan Pekkalan Korjaamo Oy:n palvelu-
konseptiin, varaosavarastoon, toimitusketjuun, alihankkijaketjuun, poikkeamati-
lanteisiin ja organisaation kehittamiseen. Laadunhallintajarjestelmaa ei sovelleta
ymparistoasioiden hallintaan, tyoterveyteen, tyoturvallisuuteen tai taloushallin-

toon liittyvissa asioissa.

Laadunhallintajarjestelmaan laadittiin prosessikaaviot tyotilaukselle, toimitusket-
julle, kirjanpidolle, varaosavarastoinnille, jarrutoille, ATP-kausitarkastukselle, ajo-
neuvopesulle, vauriokorjaukselle, asiakasreklamaatioiden kasittelylle ja toimin-
nan kehitykselle. Jarjestelman prosessit valittiin niiden toistuvuuden ja niihin liit-
tyvien riskien perusteella. Esimerkiksi ATP-kausitarkastuksen ja vauriokorjauk-
sen prosesseissa on edettava prosessikaavion mukaisesti, jotta tyon suorittami-
nen ei aiheuta korjaamolle aiheettomia laatukustannuksia. Prosesseista kuvattiin
niille oleelliset lahtétiedot, prosessiin kohdistuvat odotukset, prosessin tulosten
hyvaksyntakriteerit ja vaatimustenmukaisuuden tarkastamismenetelmat, proses-

siin vaaditut resurssit, vastuu- ja valtuutetut henkilot, prosessiin liittyvat riskit ja



46

mahdollisuudet seka mahdolliset muutokset ja parannukset olemassa oleviin pro-

sesseihin.

5.2 Johtajuus

Tassa kappaleessa kasitellaan Pekkalan Korjaamo Oy:n johdon sitoutumista laa-
dunhallintajarjestelman kayttoonottoon, yrityksen laatupolitikkaa seka organi-

saation rooleja.

Pekkalan Korjaamo Oy:n ylin johto kantaa vastuun laadunhallintajarjestelman
vaikuttavuudesta. Ylin johto asettaa laatupolitikkansa mukaiset laatutavoitteet
yritykselle. Toimintaa ohjaa riskiperusteinen ajattelu ja asiakaskeskeisyys. Laa-
dunhallinnan vaikuttavuudesta ja laadunhallintajarjestelman olemassaolosta
viestitaan tyontekijoille. Tyontekijoita rohkaistaan esittamaan havaittuja epakoh-
tia ja etsimaan niille tehokasta ratkaisua. Vastuualueita ei sisallyteta tahan ra-

porttiin.

Pekkalan Korjaamo Oy on raskaan kaluston merkkivapaa korjaamopalveluja
tuottava yritys. Yrityksen toimintatapa ja laatupolitikka perustuu asiakaslahtoi-
syyteen. Asiakasta kuullaan ja palvellaan parhaalla mahdollisella tavalla, silla
asiakassuhteet ovat yritykselle ensisijaisia. Asiakasta tiedotetaan tyovaiheiden
etenemisesta ja tyon aikana ilmenneista ongelmista. Mahdollisista jatkotoimenpi-
teista paatetdan yhdessa asiakkaan kanssa. Pekkalan Korjaamo Oy:n asiakas-
palvelu pyrkii joustavuuteen ja asiakastyytyvaisyyteen huomioiden asiakkaan
seka korjaamon aikataulut. Toiminta-ajatusta ohjaa yleisen tieliikenneturvallisuu-

den tavoittelu.

Pekkalan Korjaamo Oy:n organisaatiorakenne esitetaan kuviossa 2 ja tyoyhtei-
son sisainen vuorovaikutteisuus kuviossa 3. TyOntekijoiden vastuualueita ei esi-

tella tiedon luottamuksellisuuden vuoksi.
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Toimitusjohtaja

Niemenkyla Pennala

[ Taloushallinto ][ Tydnjohto ]

Taloushallinto

Tyonjohto

[Séhkétvt’:—vastaava ][ Testivastaava ][Moottorityévastaava] [ Sdhkotyovastaava ] [ Testivastaava }[Mooltorityévastaava]

/

( Mekaanikot | ( Mekaanikot |

KUVIO 2. Pekkalan Korjaamo Oy:n organisaatiorakenne.

Organisaatiorakenteessa on huomioitu kahden eri toimipisteen itsenaisyys toisis-
taan. Rakenteen tavoite on viestittaa yrityksen tydntekijoille vastuualueista ja ke-

hitysmahdollisuuksistaan.

(

Taloushallinto

&

[ Toimitusjohtaja ]

[ Mekaanikot Tybnjohto

KUVIO 3. Pekkalan Korjaamo Oy:n sisainen vuorovaikutteisuus.

Sisadisen vuorovaikutteisuuden kaavio kuvastaa eri osajoukkojen valisen vuoro-
vaikuttamisen maaraa. Nuolien savy viittaa vuorovaikutuksen maaraan. Esimer-
kiksi mekaanikoiden ja taloushallinnon tyohon liittyva vuorovaikutus on vahaista,

mutta sita vaaditaan joskus tyomaaraysten tarkistuksessa.
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5.3 Suunnittelu

Tassa kappaleessa kasitellaan Pekkalan Korjaamo Oy:n riskien ja mahdollisuuk-
sien kasittelya, laatutavoitteita ja muutosten suunnittelua. Riskit ja mahdollisuu-
det esitetaan tassa kappaleessa anonyymisti, eli yrityksen sidosryhmista aiheu-

tuvat riskit ja mahdollisuudet on esitelty ilman niiden aiheuttajien nimeamista.

Yrityksen riskienhallinta ja mahdollisuuksien kasittely perustuu korjaamon 65
vuoden kokemukseen. Toimintaa haittaavat riskit tai toimintaa parantavat mah-
dollisuudet aiheutuvat esitellyista ulkoisista ja sisaisita tekijoista, sidosryhmien
tarpeista ja vaatimuksista seka yrityksen toiminnalle oleellisista prosesseista. Ha-
vaitut riskit ja mahdollisuudet, niihin kohdistuvat toimenpiteet ja toimenpiteiden

vaikuttavuuden arviointikeino ovat esitetty taulukossa 13.

TAULUKKO 13. Pekkalan Korjaamo Oy:n riskien ja mahdollisuuksien kasittely.

Riskien ja Riskit Mahdollisuudet Toimenpiteet Arviointikeinot
mahdollisuuksien kasittely
Ulkoiset tekijat
Tydvoimapula Tydntekijdiden koulutus Suorituskyvyn kasvun arviointi
Osallistuminen rekrytoivaan
koulutukseen
Vakaa toimintaymparistd Toiminnan kehittdminen Asiakastyytyvdisyyden kasvun
arviointi
Ajoneuvotekniikan kehitys  Tiedon ja osaamisen pdivitys Uusien palvelujen
kayttbasteen arviointi
Sisdiset tekijat
Hyva suorituskyky Laadun kehittdminen Asiakastyytyvdisyyden kasvun
Hyvat resurssitekijat Toiminnan kehittdminen
Laajat patevyydet
Laajatietoisuus
Joustava toiminta

Sidosryhmt
Kilpailutilanne Laadun kehittdminen Palaavien asiakkaiden madran
arviointi
Toimitusketjun hitaus Vaihtoehtoiset Asiakastyytyvdisyyden
javirheet tavaratoimittajat, asiakkaan  arviointi

informointi mahdollisista
viivastyksista

Toimitusketjun joustavuus ja Hyviaksi todettujen Prosessien tehokkuuden
tehokkuus toimittajien kiyttd arviointi
Alihankkijoihin Luotettavien alihankkijoiden Prosessien tehokkuuden
kohdistuva riippuvuus kayttd, vaihtoehtoisten arviointi
alihankkijoiden kayttd
Lahiympariston Tehokkaiden alihankkijoiden Prosessien tehokkuuden
alihankkijoiden nopea kaytto arviointi
toimitus
Menetetty Laadun kehittdminen, Asiakastyytyvdisyyden
asiakastyytyvdisyys tai toiminnan kehittdminen arviointi
maine
Asiakastyytyvdisyyden kasvu, Laadun ylldpitdminen Asiakastyytyvdisyyden kasvun
yrityksen maineen arviointi, palaavien

paraneminen, uudet asiakaat asiakkaiden maaran arviointi



Prosessit
Tyotilaus

Toimitusketju

Kirjanpito

Varasto

Jarrutyo

ATP-kausitarkastus

Pesula

Vauriokorjaus

Reklamaatio

Toiminnan kehitys

Toimitusketjun hitaus
javirheet
Laiteviat

Sairas- ja
tapaturmatapaukset

Vadran osan tilaus

Toimitusketjun hitaus
javirheet

Asiakkaiden huono
maksukyky

Tappio

Loppuneen tuotteen
tilaamatta jattaminen
Huonosti myyvan
tuotteen varastointi
Osan hyllysta
poistamista ei kirjata

Jarruty6 epdonnistuu

Virheet tiedon
kirjaamisessa

Ennenaikainen
tarkastuksen
aloittaminen
Tarkastava
mekaanikko ei
huomaa jotakin

Laiteviat
Huono pesutulos

Ennenaikainen
korjauksen
aloittaminen
Jokin vika jaa
korjaamatta

Menetetty
asiakastyytyvaisyys tai
maine

Kehitystoimien
toimimattomuus

Lisdmyynnin mahdollisuus

Toimitusketjun joustavuus ja
tehokkuus

Toimitusketjun joustavuus ja
tehokkuus

Hyvin myyvan tuotteen lisdys

varastointiin

Lisamyynnin mahdollisuus

Lisdamyynnin mahdollisuus

Parantaa korjaamotoiminnan
keskittymaa

Lisamyynnin mahdollisuus

Lisamyynnin mahdollisuus

Toiminnan tehokkuuden
paranemisen mahdollisuus

kts. Sidosryhmat

Laitteiden ajantasaisuudesta
ja huolloista huolehtiminen
Tyoterveyshuolto,
tyoturvallisuus
Tiedonvalityksen
merkityksesta viestiminen
kts. Sidosryhmat

Riittavat resurssit
osahankintaan
kts. Sidosryhmat

kts. Sidosryhmat

Riittavat resurssit
varastoprosessiin
Tuotteen poisto
varastoinnista
Tiedonvilityksen
merkityksesta viestiminen
Hyllytilan vapauttaminen
huonosti myyvilta tuotteilta
Riittavien resurssien
varmistus, tyontekijan
koulutus

Tiedonvalityksen
merkityksestd viestiminen
Tiedonvalityksen
merkityksesta viestiminen
Tiedonvalityksen
merkityksestd viestiminen

Riittavat resurssit prosessiin

Tiedonvilityksen
merkityksesta viestiminen
kts. Ty6tilaus

Rajattu testaaminen

Lisatad "yhden pysayksen
taktiikkaa" tukevia palveluja

Varmistaa tarkastajan luvan
myodntdaminen

Riittdvien resurssien
varmistus
Tiedonvalityksen
merkityksesta viestiminen
kts. Sidosryhmat

Tiedonvalityksen
merkityksestd viestiminen
Tiedonvalityksen
merkityksestd viestiminen
Muutosten seuranta
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Suorituskyvyn arviointi
Suorituskyvyn arviointi

Myyntimaaran kasvun
arviointi

Prosessien tehokkuuden
arviointi

Prosessien tehokkuuden
arviointi

Prosessien tehokkuuden
arviointi

Prosessien tehokkuuden
arviointi

Myyntimaaran kasvun
arviointi

Suorituskyvyn arviointi

Prosessien tehokkuuden
arviointi

Myyntimaaran kasvun
arviointi

Prosessien tehokkuuden
arviointi

Poikkeamien mé&éaran arviointi

Myyntimdaran kasvun
arviointi

Prosessien tehokkuuden
arviointi

Myyntimaaran kasvun
arviointi, uusien palvelujen
kayttoasteen arviointi
Prosessien tehokkuuden
arviointi

Prosessien tehokkuuden
arviointi

Myyntimaaran kasvun
arviointi

Myyntimaaran kasvun
arviointi

Prosessien tehokkuuden
arviointi

Prosessien tehokkuuden
arviointi

Pekkalan Korjaamo Oy:n yleinen laatutavoite on asiakastyytyvaisyyden saavut-

taminen noudattaen luvanvaraisten toimintojen asettamia vaatimuksia. Tydtilauk-

sissa toimitaan asiakkaan toiveiden mukaisesti. Asiakasta pyritdan informoimaan

tyon etenemisesta.
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Tyotilauksen prosessin laatutavoite on saada asiakkaan ajoneuvo korjaamolle
mahdollisimman pian, seka luovuttaa se takaisin viivastyksetta. Tavoitteena on
luoda asiakkaalle vaikutelma korjaamon asiakaslahtoisyydesta ja ammattitaitoi-
suudesta, jotta asiakas palaa korjaamolle jatkossakin. Tyotilauksen laatutavoi-
tetta mitataan palaavien asiakkaiden maaralla. Korjaustoimenpiteissa huomioi-
daan luvanvaraisten toimintojen vaatimukset seka pyritaan ylittamaan asiakas-
odotukset huomioimalla mahdollisten lisakorjaustoiden tarve. Asiakasta informoi-
daan tyotilauksen etenemisesta puhelimitse tai sahkopostitse. Tyotilauksen laa-
tutavoite edellyttaa tiedonvalitystd mekaanikon ja tydnjohdon seka tyonjohdon ja
asiakkaan valilla, korjaustoimenpiteiden vaatimaa osaamista, tyovalineita ja -ti-
loja seka tyoturvallisuutta edistavaa toimintaymparistoa. Tyotilauksen laatutavoit-
teesta on vastuussa tyota suorittava mekaanikko ja tyonjohto. Tydtilauksen pro-

sessin taytyy toimia tehokkaasti jatkuvasti, jotta yrityksen laatupolitiikka toteutuu.

Toimitusketjun prosessin laatutavoite on tehokas ja sujuva tilattujen varaosien
saanti asennukseen, jotta tyotilauksen laatutavoite voi tayttya ongelmitta. Vaarien
osien tilauksen tai toimituksen tapauksessa tavoitteena on virheen korjaus seka
virheesta aiheutuneesta viivastyksesta viestiminen asiakkaalle. Toimitusketjun
laatua mitataan virheellisten tilausten seurannalla. Laatutavoitteen tayttyminen
vaatii tiedonvalitysta mekaanikolta tydonjohdolle ja tydnjohdolta osan toimittajalle.
Oleellisia resursseja ovat sahkdiset varaosakatalogit, mekaanikon aika seka kay-
tetyt tilat ja tyovalineet. Tyota suorittava mekaanikko, tyonjohto ja tavaratoimitta-
jan edustaja ovat vastuussa toimitusketjun sujuvuudesta. Lisaksi toimitusketjun
prosessilta odotetaan, etta tavara toimitetaan oikeaan toimipisteeseen. Vaaralle
toimipisteelle toimitettu osa vaatii korjaamon omia resursseja kuljetukseen. Toi-

mitusketjun taytyy toimia silloin, kun siltd odotetaan jotakin tuotetta.

Kirjanpidon prosessin laatutavoite on luotettava ja kattava kirjanpito yrityksen
myynti- ja ostotapahtumista seka palkanmaksusta ja kassavirrasta. Laatutavoit-
teen tayttymista voidaan mitata havaituista puutteista kirjanpidossa. Kirjanpidon
laatutavoitteen tayttyminen vaatii prosessin noudattamista ja huolellisuutta tiedon
kirjaamisessa. Kirjanpidon resursseina on taloushallinnon aika ja sen kayttamat
tietokantaohjelmat. Kirjanpidon laatutavoitteesta on vastuussa hallituksen pu-
heenjohtaja ja taloushallinnon tyontekijat. Toiminnalle oleellinen ulkoinen tekija
on Talenom-kirjanpito. Kirjanpidon laatutavoitteen yllapito on jatkuvaa.
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Varastoprosessin laatutavoite on tukea laatupolitiikkaa ja tyotilauksen prosessin
laatutavoitetta yllapitamalla usein myytavien varaosien varastoa. Laatutavoitteen
tayttymista voidaan mitata ja arvioida seuraamalla usein myytavien tuotteiden
seka huonosti myyvien tuotteiden virtaa. Varastoprosessin vaatimuksena on yl-
lapitaa tarjontaa niille osille, joille on kysyntaa. Toiminnalle oleellista on, etta va-
rastoprosessin tiedonvalitys toimii sujuvasti kirjallisessa tai sanallisessa muo-
dossa. Laatutavoite voidaan saavuttaa osoittamalla riittavat resurssit varaston yl-
lapitamiseen ja viestimalla tiedonvalityksen merkityksesta. Prosessille vaadittuja
resursseja ovat varastotilat, varaosiin sijoitettu padoma, yllapidosta vastuulliset
ihmiset seka toimiva tietokantajarjestelma. Laatutavoitteesta on vastuussa tyon-

johto ja ylin johto. Varastoprosessin laatutavoitteen yllapito on jatkuvaa.

Jarrutydn prosessin laatutavoite on A-luvan mukainen toiminta ajoneuvojen jar-
rutdissa. Jarrutdista yllapidetaan dokumentoitua tietoa Traficomille ja ne kirjataan
sisdiseen selvitykseen Autofuturiin. Jarrutdiden laatutavoitetta voidaan mitata ja
arvioida asiakastyytyvaisyydella, palaavien asiakkaiden maaralla, hyvaksytyilla
maaraaikaiskatsastuksilla seka asiakasreklamaatioilla. Laatutavoite voidaan
saavuttaa toimimalla A-luvan vaatimusten mukaan siihen tarkoitetuilla tyovali-
neilla, varmistumalla mekaanikoiden patevyydesta ja yllapitamalla dokumentoi-
tua tietoa jarrutdista. Jarrutdiden laatutavoitteen vaatimia resursseja ovat tyota
suorittavan mekaanikon ja valvovan tydnjohdon aika, korjaukseen ja testaukseen
kuuluva valineist0 ja varaosat seka dokumentointimenetelmat. Laatutavoitteesta
on vastuussa tyota suorittava mekaanikko ja valvova tyonjohtaja. Jarrutyo on tyo-

tilauksen laatutavoitteen tavoin saatava mahdollisimman pian valmiiksi.

ATP-kausitarkastuksen prosessin laatutavoite on luvanvaraisen toiminnan ehto-
jen tayttaminen mahdollisimman tehokkaasti. Laatutavoitteen tayttymista voi-
daan mitata hylattyjen kausitarkastus-raporttien maaralla ja tydhon kuluvalla
ajalla. Laatutavoitteessa on toimittava Luonnonvarakeskuksen vaatimusten mu-
kaisesti. Laatutavoite voidaan saavuttaa asianmukaisella toiminnalla siihen kuu-
luvilla laitteilla ja tyota suorittavan mekaanikon patevyyden varmistamisella. Vaa-
dittuja resursseja ovat tyonjohdon kayttama aika tiedonkeruuseen, mekaanikon
aika tydn suorittamiseen, vaatimustenmukaiset testilaitteet, dokumentointimene-

telmat ja tietdmys prosessin kulusta. Laatutavoitteen tayttymisesta ovat vas-
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tuussa tarkastusta suorittava mekaanikko ja viestinnasta seka valvonnasta vas-
taava tyonjohtaja. Lisaksi yrityksen ylin johto on vastuussa ATP-kausitarkastuk-

sen koko prosessista.

Pesulan prosessin laatutavoite on asiakastyytyvaisyyden saavuttaminen ajoneu-
vojen pesussa. Tyytyvaisyytta voidaan mitata ja seurata saadun asiakaspalaut-
teen perusteella. Asiaankuuluvia vaatimuksia ovat autopesun helppokayttoisyys
ja hyva pesutulos. Laatutavoitteen saavuttamiseksi uutta pesuhallia testataan ja
saadetaan asiakaspalautteen perusteella. Vaadittuja resursseja ovat pesutoimin-
nasta vastaava tyontekija ja pesuhalli laitteineen. Pesulan laatutavoitteesta on
vastuussa tyOajan sisapuolella pesulan tyotekija ja ylin johto. Laatutavoitteen
vaatimat toimenpiteet pyritddn saamaan valmiiksi vuoden 2020 huhtikuuhun

mennessa.

Vauriokorjauksen prosessin laatutavoite on vahentaa poikkeamia vauriokorjauk-
sen prosessissa. Laatutavoitetta mitataan ennenaikaisesti aloitettujen korjausten
maaran seurannalla. Laatutavoite voidaan saavuttaa noudattamalla vauriokor-
jauksen prosessikaaviota ja aktiivisella viestinnalla vauriotarkastajan kanssa.
Prosessikaaviota ei ole esitetty tassa raportissa. Vaadittuja resursseja ovat vies-
tintamenetelmat tydnjohdon ja tarkastajan valiseen kommunikointiin. Laatutavoit-
teesta on vastuussa tyota valvova tyonjohtaja. Tarkastajan lupa on saatava en-

nen korjaustoiden aloittamista.

Reklamaatioprosessin laatutavoite on yllapitaa asiakastyytyvaisyytta. Laatuta-
voitteen tayttymista voidaan seurata ja mitata saadun asiakaspalautteen perus-
teella. Asiakkaan vaatimukset ohjaavat laatutavoitteen tayttymista. Toiminnassa
on kuitenkin huomioitava korjaamolle aiheutuneet kustannukset ylimaaraisesta
tydsta. Reklamaatioprosessin laatutavoite voidaan saavuttaa arvioimalla yrityk-
sen vastuu reklamaatiossa ja ottamalla asiaankuuluva vastuu poikkeamista.
Asiakasvalitusten herkkaluontoisuuden vuoksi asiakastyytyvaisyyden yllapitami-
nen ei aina ole mahdollista. Vaadittuja resursseja ovat reklamaation kasittelyyn
kuluva aika ja vaaditut tietokantajarjestelmat. Reklamaatioprosessin laatutavoit-
teesta on vastuussa tyonjohto ja ylin johto. Laatupolitikan mukaisesti prosessilta

odotetaan nopeata kasittelya.
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Toiminnan kehityksen prosessin laatutavoite on kerata tietoa toiminnan kehitta-
misen mahdollisuuksista ja toteuttaa ne muutokset, joilla voidaan parantaa asia-
kastyytyvaisyytta ja sen tavoittelun tehokkuutta. Laatutavoitteen toteutumista voi-
daan arvioida naiden tekijoiden seurannalla. Toiminnan kehityksessa on huomi-
oitava kehityskohteisiin kohdistuvat vaatimukset. Laatutavoite voidaan saavuttaa
kehityskeskusteluilla ja kokouksilla tyontekijoiden ja tarvittaessa ulkoisten sidos-
ryhmien kanssa. Kehityskohteiden merkitys laadunhallinnalle arvioidaan ja niihin
reagoidaan, jos tyonjohto tai ylin johto toteaa sen tarpeelliseksi. Oleelliset muu-
tokset otetaan kayttoon mahdollisimman nopeasti. Muutoksien toimivuutta arvioi-

daan valittomalla seurannalla.

Pekkalan Korjaamo Oy:n laadunhallintajarjestelman muutostarpeet arvioidaan si-
saisten auditointien ja johdon katselmuksien yhteydessa. Jonkin epakohdan il-
metessa ylin johto arvioi muutostarpeen joko laadunhallintajarjestelmaan tai toi-
mintatapaan. Mikali haluttu muutos vaikuttaa yrityksen toimintaan, arvioidaan sii-

hen vaaditut resurssit ja ajankohta muutoksen toteutukselle.

5.4 Tukitoiminnot

Tassa kappaleessa kasitellaan Pekkalan Korjaamo Oy:n toimintaa tukevia toi-
mintoja, eli resursseja, tydntekijoiden patevyyksia, tietoisuutta, viestinta. Standar-

din vaatimuksista poiketen dokumentoitua tietoa ei esiteta tassa raportissa.

Resursseilla viitataan ihmisiin, infrastruktuuriin, tydymparistdon, mittaus- ja seu-
rantamenetelmiin seka yrityksen tietamykseen. Infrastruktuuriin kuuluu yrityksen
rakennukset, valineet, kuljetusvalineisto ja tieto- ja viestintatekniikka. Pekkalan
Korjaamo Oy:lla tydskentelee 17 tyontekijaa. Yrityksella on 2 toimipistetta. Yrityk-
sen kahdella toimipisteella on raskaan kaluston monimerkkikorjaamolle tyypilliset
korkeat rakennukset, johon mahtuvat normaalit raskaan kaluston kuljetusvali-
neet. Tavallisimpia korjaamon tyovalineita ei listata tahan jarjestelmaan, mutta
oleellisimmat infrastruktuurin resurssit on listattu taulukkoon 14. Yrityksen infra-

struktuuria yllapidetaan, jotta laadukkaalle toiminnalle ei olisi esteita.



TAULUKKO 14. Pekkalan Korjaamo Oy:n infrastruktuuriresursseja.

Sijainti
Niemenkyld
Rakennukset

Tyolaitteet

Kuljetusvalineet

Tieto- ja viestintdtekn.

Pennala
Rakennukset

Tyolaitteet

Kuljetusvalineet

Tieto- ja viestintdtekn.

Resurssitekija

Padrakennus: 4 hallipaikkaa, joista yksi lyhyt (10 m)
tasalattialla, kaksi keskipitkda (17 m), joista toisessa
huoltokuilu (15 m) ja pitka hallipaikka (22 m), jossa
huoltokuilu (20 m) ja siltanosturi (5tn)

Korkea ulkokatos (15 m pitkd), huoltokuilu (15 m pitka)

Piirturikalibrointirata (2 kpl)
Pieni varaosavarasto, toimisto, sosiaalitilat

Jarrudynamometri ja jarrusovituslaitteisto
OPUS pakokaasumittauslaitteisto
Piirturikalibrointi- ja rajoitintarkistuslaitteisto
Hydrauliikkalinjojen valmistusvalineet

Kuorma-auto, jossa HIAB, vaihtolavalaitteisto ja vetokita
Dolly
2 huoltoautoa

Jarrusovitusohjelmisto
Autofutur-ohjel misto
Vikadiagnostiikkalaitteet (Wabco, Knorr, Haldex jne.)

Padrakennus: 4 pitkada hallipaikkaa (30 m pitkia), joista yksi
tasalattialla, 2 kpl 27 m huoltokuilulla, yksi 15 m
huoltokuilulla, siltanosturi (5 tn)

Piirturikalibrointirata

Pieni varaosavarasto, toimisto, sosiaalitilat, asiakastilat
Pesularakennus: pesurata (43 m), siistien korjaustdiden

hallipaikka (30 m), 100 m” varastotila, varaosatornado

Jarrudynamometri (2 kpl) ja jarrusovituslaitteisto
OPUS pakokaasumittauslaitteisto
Piirturikalibrointi- ja rajoitintarkistuslaitteisto
Hydrauliikkalinjojen valmistusvalineet
Nelipyorasuuntausvilineisto

Ravistinlaatta

ATP-tarkastusvélineistd

Kuorma-auto, jossa jalkalavalaitteisto ja vetokita
Huoltoauto
Dolly

Jarrusovitusohjelmisto
Autofutur

Vikadiagnostiikkalaitteet (Wabco, Knorr, Haldex jne.)
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Yrityksen kahdella toimipisteella yllapidetaan laadukasta toimintaa yllapitavaa toi-
mintaymparistdéa. Tydilmapiiri pidetdan perheyrityksessa rauhallisena ja jousta-
vana. Tyontekijoita kohdellaan tasavertaisesti ja heita rohkaistaan aktiiviseen
osaamisensa kehittamiseen. Tyotehtavien jakamisessa pyritddn huomioimaan
tyontekijoiden oma halukkuus kyseisia tyotehtavia kohtaan. Tyontekijoihin ei koh-
disteta suorituspaineita, mutta laatupolitikan asiakaslahtoisyydesta ja tehok-
kaasta korjaustoiminnasta pyritaan viestimaan asiallisesti. TyOyhteisOssa jarjes-
tetaan virkistysiltoja. Tyoyhteison ilmapiiri on avoin ja tukeva. Toimintaymparis-
tossa yllapidetaan korjaamolle soveliaita tyoolosuhteita huolehtimalla lammityk-
sestq, valaistuksesta, ilmanvaihdosta ja siisteydesta. Korjaamoalan tyotehtavien
meluhaitoista huolehditaan henkilokohtaisilla kuulonsuojaimilla. Tyontekijoille jar-

jestetaan asiaankuuluva vaatetus seka naonsuojaus.

Pekkalan Korjaamo Oy:n kayttamia mittausvalineita palvelujen vaatimustenmu-
kaisuuteen ovat jarrudynamometrit ja niiden anturit, ajopiirturikalibrointilaitteisto,
ATP-tarkastuslaitteisto sekda OPUS-pakokaasumittauslaitteisto. Yrityksen vuosit-
tain kalibroitavia mittausvalineita ovat jarrudynamometrit ja niiden anturit, ajopiir-
turikalibrointilaitteisto, ATP-tarkastuslaitteiston lampdétilantallennusrekisterdinti-
laite ja siipianemometri. OPUS-pakokaasumittauslaitteisto kalibroituu autonomi-

sesti kaynnistyksen yhteydessa. Mittavalineita ei viritella.

Pekkalan Korjaamo Oy:n tietdmys raskaan kaluston korjaamoalasta perustuu 65
vuoden kokemukseen. Korjaamotoimintaa suoritetaan laadunhallintajarjestelman
laatimishetkelld kolmannessa sukupolvessa. Prosessien toimintaa ja palvelujen
vaatimustenmukaisuutta koskevaa tietdmysta on kerrytetty ja kerrytetaan jat-
kossa tyokokemuksella, alaan kuuluvilla koulutuksilla ja asiantuntijoiden konsul-
toinnilla. Asiakkaiden ja sidosryhmien muuttuvista tarpeista ja trendien kehitys-
suunnista saadaan tietoa kanssakaynneista sidosryhmien kanssa seka asiakas-

kyselyilla.

Yrityksen mekaanikoilta edellytetaan ajoneuvomekaanikon tavallisia tietoja ja tai-
toja sahkotekniikkaan ja paineilma- seka pneumatiikkajarjestelmiin. Erityisosaa-
minen ja tietamys varmistetaan tyotodistuksilla seka kurssitustodistuksilla. Pek-

kalan Korjaamo Oy:lle oleellisia raskaan kaluston mekaanikon erityisosaamisalu-
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eita ovat ABS-, EBS- ja AdBlue-jarjestelmien tuntemus sekad moottorivikadiag-
noosit. Hydrauliikkajarjestelmista edellytetaan kykya tunnistaa jarjestelman kom-
ponentteja, niihin liittyvat riskeja seka valmistaa ja asentaa hydrauliikkalinjoja.
Mekaanikoiden patevyyksia yllapidetaan ja laajennetaan kurssituksilla. Koulutuk-
sista pidetaan koulutuskalenteria. Tyypillisia kouluttavia tahoja ovat AEL, Wabco
ja Knorr. Patevyyksista yllapidetaan dokumentoitua tietoa molemmilla toimipis-
teilla tyontekijoiden suorittamista kursseista. Jarjestetyista kursseista kerataan

mekaanikoilta palautetta yritykselle tyontekijoiden haastattelulla.

Pekkalan Korjaamo Oy huolehtii tydntekijdiden tietoisuudesta yrityksen laatupo-
litikasta, tyotehtavia koskevien prosessien laatutavoitteista, laadunhallintajarjes-
telman vaikuttavuudesta ja suorituskyvyn parantamisesta seka seurauksista,
joita laatutavoitteiden ja prosessikuvausten vastaisella toiminnalla saattaa olla.
Laadukkaan toiminnan ja suorituskyvyn parantamisen etuja ovat sujuvampi toi-
minta yrityksen arjessa, laatukustannuksista syntyvat saastot yritykselle ja kas-
vanut asiakastyytyvaisyys. Laatutavoitteiden laiminlydonnistd saattaa aiheutua
reklamaatioita, jotka useimmissa tapauksissa ovat yritykselle tappiollisia. Tietoi-
suus varmistetaan viestimalla naista asioista kehityskeskusteluissa ja kokouk-

sissa.

Ulkoiset tahot, joille yritys viestii ovat asiakkaat, tavaratoimittajat, alihankkijat, eri-
laiset palveluntarjoajat seka viranomaiset, jotka vaativat Pekkalan Korjaamolta
jotakin osoitusta vaatimustenmukaisuudesta. Siséisia viestinnan kohdetahoja

ovat yrityksen tyontekijat. Taulukko 15 esittaa viestintaa koskevia tietoja.



TAULUKKO 15. Pekkalan Korjaamo Oy:n sisainen ja ulkoinen viestinta.

Viestinta
Sisdinen

Ulkoinen

Mistd viestitdan? Milloin?
Tydntekijdihin Tarpeen mukaan,
kohdistuvista tydtehtavan

odotuksista, esim. aloituksessa
aikataulu
Tybtehtavdan
liittyvat
vaatimukset, esim.
varaosan puute
Tyotehtavaan
liittyvd havainto
riskista tai
mahdollisuudesta,
esim. lisdmyynnin
mahdollisuus

Tarpeen mukaan

Tybtehtavan Tarpeen mukaan,
eteneminen kuitenkin aktiivisesti
Tydnantajaan Tarpeen mukaan
kohdistuvat

odotukset

Tulewvaisuuden
kuvat ja visiot

mukaan
Yleinen Kohdatessa,
hyvinvointi kehityskeskusteluissa,

kokouksissa,

saunailloissa
Yrityksen Tarpeen mukaan,
tarjoamat uudet  uuden palvelun
palvelut lanseerauksessa
Ulkoisiin Tilauksen yhteydessa,

esim.
varaosatiedustelu

sidosryhmiin
kohdistuvat
odotukset, esim
varaosatilaus
Muutokset
yrityksen
toiminnassa

Tarpeen mukaan,
valittdmasti

Poikkeamat Valittémasti, kun

(virheet) poikkeama vaikuttaa
laatupolitiikan
toteutumiseen

Yritykseen Mahdollisimman pian

kohdistuvat
vaatimukset, esim.
luvanvaraisen
toiminnan
edellyttamat
asiakirjat

Tuotteisiin tai
palveluihin liittyva
tieto

Tarpeen mukaan

Tiedustelujen,
sopimusten tai
tilausten janiiden
muutosten
kasittely
Asiakaspalautteen Tarpeen mukaan
kerdaminen

Tarpeen mukaan

Asiakkaan
omaisuuden
kasittely ja hallinta

Tarpeen mukaan

Mahdollisimman pian

Kehityskeskusteluissa,
kokouksissa, tarpeen

Keiden kanssa?
Tydhdn
osallistuva
tydntekijad

Tydnjohto,
taloushallinto,

mekaanikko

Tydnjohto

Tydnjohto

Tydnjohdo, ylin
johto

Kaikki yrityksen
tydntekijat

Kaikki yrityksen
tydntekijat

Asiakkaat

Tavaratoimittajat,
alihankkijat,
palveluntarjoajat

Asiakkaat,
tavaratoimittajat,
alihankkijat,
palveluntarjoajat
Asiakkaat

Luvanvaraista
toimintaa valvova
osapuoli, esim.
Traficom tai LUKE

Asiakkaat

Asiakkaat

Asiakkaat

Asiakkaat

Milla keinoilla?
Keskustelu, tydmaarays

Keskustelu

Keskustelu

Keskustelu

Keskustelu

Keskustelu

Keskustelu

Puskaradio, kotisivut,
keskustelut, mainonta

Puhelin- ja
sdhkdpostikeskustelut,
tapaamiset

Puhelin- ja
sahk&postikeskustelut,
tapaamiset, kotisivut

Puhelin- ja

sdhkdpostikeskustelut

Sahkdposti

Tybtilauksen
vastaanotto, puhelin- ja
sdhkdpostikeskustelu

Keskustelu, puhelin- tai
sdhkdpostikeskustelu

Keskustelu, puhelin- tai
sadhkdpostikeskustelu

Keskustelu, puhelin- tai
sdhkdpostikeskustelu

Kuka viestii?
Tyonjohto

Tydnjohto,
taloushallinto,
mekaanikko

Mekaanikko

Mekaanikko
Mekaanikko
Ylin johto,
tydnjohto

Ylin johto,
tydnjohto

Ylin johto,
tyénjohto,
taloushallinto
Ylin johto,
tydnjohto,
taloushallinto

Ylin johto,
taloushallinto,
tydnjohto

Tydnjohto

Tydnjohto, ylin

johto

Tydnjohto

Tyénjohto

Tyonjohto

Tyénjohto
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Pekkalan Korjaamo Oy:n dokumentoitu tieto koostuu 1ISO 9001:2015 standardin
vaatimista tiedoista, yrityksen toimintaan vaikuttavien sidosryhmien vaatimista
tiedoista ja yrityksen itsensa toiminnallensa oleelliseksi maarittamasta tiedosta.
Dokumentoinnista listattiin tietojen yksilointi, tallennusmuoto, tallennusvaline, tar-
kasteluoikeus, muokkausoikeus, sailytyspaikka, versiohallinta, tiedon sailytys-
aika, vanhentuneen tiedon havittamistapa ja tiedon tarkoituksenmukaisuuden hy-

vaksyntapaiva.

5.5 Toiminta

Tassa kappaleessa kasitellaan Pekkalan Korjaamo Oy:n toiminnan suunnittelua
ja ohjausta, tuotteita ja palveluja koskevia vaatimuksia, tuotteiden ja palveluiden
suunnittelua ja kehittamista, ulkoistettujen prosessien ja ulkoisesti tuotettujen
tuotteiden ja palvelujen ohjausta, tuotantoa ja palveluiden tuottamista, tuotteiden

ja palveluiden luovutusta ja poikkeavien tuotteiden ohjausta.

Pekkalan Korjaamo Oy:n prosessien tuotosten vaatimustenmukaisuutta ja tavoi-
tellun laadun toteutumista valvotaan tyonjohdon ja ylimman johdon seurannalla.
Korjaamopalveluiden tuottamiseen liittyvasta suunnitellusta toteutumisesta kera-
taan tietoa asiakaspalautteen ja reklamaatioiden kautta, seka itse havaittujen

poikkeamien perusteella.

Pekkalan Korjaamo Oy viestii asiakkaillensa palveluihinsa liittyvista vaatimuk-
sista, tyotilauksien etenemisesta ja niiden muutoksista, asiakkaiden kanssa teh-
dyista sopimuksista ja nilden muutoksista, asiakaspalautteesta, asiakkaan omai-
suuden hallinnasta ja poikkeustilanteiden erityisvaatimuksista. Viestinta tapahtuu

suoralla keskustelulla, puhelimitse tai sahkdpostitse.

Yritys tavoittelee tuotoksissaan ensisijaisesti asiakkaiden odotusten ja vaatimus-
ten tayttymista huomioiden laki- ja viranomaisvaatimukset. Korjaamon palveluita
tarjottaessa tyonjohto varmistaa, etta yritys kykenee aloittamaan tyoétilauksen mu-
kaiset korjaustoimenpiteet itse tai alihankkijoiden avulla. Tydnjohto luo katsel-
muksen, jossa tarkistetaan mahdolliset tyotilaukseen liittyvat hankaloittavat teki-
jat, korjaamon sen hetkinen suorituskyky ja varauskalenterin tilanne. Asiakkaan
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kanssa sovitaan tyotilaukseen liittyvista vaatimuksista, joita tyypillisesti ovat ajo-
neuvojen tieliikennekelpoisuuteen ja toimintakykyyn liittyvat vaatimukset. Asia-
kasta tiedotetaan mahdollisista piilevista vaatimuksista. Tyotilauksen tiedot kirja-
taan tyomaarayksiin. Tyomaaraykset yksildidaan asiakkaan nimen ja ajoneuvon
rekisteritunnuksen perusteella. Asiakasta tiedotetaan aktiivisesti tyotilauksen ete-
nemisesta, mahdollisista muutoksista ja ajoneuvon luovutuksen jalkeisista toi-

minnoista.

Pekkalan Korjaamo Oy kehittaa toimintaansa laadunhallintajarjestelmansa toi-
minnan kehityksen prosessikaavion mukaisesti. Toiminnan suunnittelusta ja ke-
hittamisesta pidetaan dokumentoitua tietoa, johon kirjataan suunnittelun ja kehit-
tamisen lahtotiedot, hallintatoimet, tulokset ja mahdolliset muutokset. Lahtotietoja
ovat yrityksen suorituskykyyn liittyvat vaatimukset, aikaisemmista kehitystoista
kertynyt tieto, laki- ja viranomaisvaatimukset, raskaan kaluston korjaamoalan
standardit ja valmistajien menettelyohjeet seka mahdollisten virhetilanteiden seu-
raukset. Toiminnan kehittdmisen hallintakeinoja ovat tuloksia arvioivat katsel-
mukset, lahtdtietojen tayttymisen todentaminen ja kehityskohteen aiotun kaytto-
tarkoituksen vaatimustenmukaisuuden kelpuuttaminen. Kehitystoimien tuloksia

arvioidaan naiden hallintakeinojen avulla.

Ulkoisten toimittajien tuottamien prosessien ja palveluiden vaatimustenmukai-
suutta hallitaan tehdyilla sopimuksilla ja todistuksilla, jotka osoittavat toimittajan
tayttavan tuotteeseen tai palveluun liittyvat vaatimukset. Ulkoisille toimittajille esi-
tetdan oleelliset vaatimukset, jotka koskevat tuotosten, tydmenetelmien, tydlait-
teiden seka tuotosten eteenpain luovutuksen hyvaksyntaa. Ulkoisilta toimittajilta
edellytetaan vaadittuja patevyyksia, aktiivista vuorovaikutusta seka suoritusky-
vyn hallintaa ja seurantaa. Ulkoisia toimittajia arvioidaan aktiivisesti vuorovaiku-
tuksen yhteydessa. Pekkalan Korjaamo Oy:n laatupolitiikkaa pidetaan kriteerina
ulkoisten toimittajien arvioinnille. Mikali toimittajan kanssa ilmenee toistuvia on-

gelmia, valitaan sen tilalle mahdollisuuksien mukaan toinen toimittaja.

Pekkalan Korjaamo Oy:n palvelujen tuottaminen tapahtuu hallituissa olosuh-
teissa, joihin sisaltyy
. korjaamopalvelujen tavoitteiden tayttymisen seuranta asiakaspa-

lautteen muodossa
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. laatupolitiikan kriteerien tayttymisen arviointi
. laadunhallinnan mukaisen toiminnan vaatimien infrastruktuurite-

kijiden kaytto

. tyontekijoiden patevyyden arviointi ja parantaminen

. tyotilauksen suorituksen keston arviointi

. virheiden minimointi, ehkaisy ja korjaaminen

. tyotilausten etenemisen ja valmistumisen seuranta

. asiakkaiden omaisuuden erottelu ja hallinta

. ajoneuvojen luovutuksen jalkeisista toimenpiteista, kuten rekla-

maatioista, takuista ja toimintaohjeista viestinta.

Ajoneuvojen luovutus asiakkaille toteutetaan ensisijaisesti asiakasvaatimusten
perusteella. Luovutuksen hyvaksynnassa kuitenkin arvioidaan laki- ja viran-
omaisvaatimusten seka ajoneuvojen kayttotarkoituksen vaatimusten tayttymi-
nen. Niissa tapauksissa, joissa asiakas vaatii ajoneuvon luovutusta ennen sen
tielikennekelpoisuuden vaatimustenmukaisuuden tayttymista, asiakasta infor-

moidaan mahdollisista ei-toivotuista seurauksista.

Korjaamopalvelujen ja korjaustoimenpiteiden jaljitettavyytta yksildidaan ajoneu-
von rekisteritunnuk-sella ja niista yllapidetaan dokumentoitua tietoa. Asiakkaan
omaisuuden katoamisesta, vaurioitumisesta ja kayttokelvottomaksi toteamisesta
yllapidetaan dokumentoitua tietoa. Korjaamopalvelujen muutoksia katselmoi-
daan ja arvioidaan katselmusten perusteella siten, etta palveluihin kohdistuvien
vaatimusten tayttymisesta voidaan varmistua. Korjaamopalvelujen muutoksista
yllapidetdan dokumentoitua tietoa sisaltaden katselmoinnin tulokset, muutoksen
hyvaksyva henkild ja katselmuksen perusteella tarpeelliseksi todetut toimenpi-

teet.

Pekkalan Korjaamo Oy ei luovuta ajoneuvoja tai muita palveluja ennenaikaisesti,
ellei asiakas sita vaadi ja hyvaksy ajoneuvon luovutuksen ennen korjaustoimen-

piteiden valmistumista ja hyvaksyntaa.

Poikkeavat tuotokset eli virheelliset korjaamopalvelut ohjataan siten, ettei ajoneu-

voja luovuteta asiakkaille ennen vaadittuja korjaustoimenpiteita. Poikkeamien
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esiintyessa niiden syyt selvitetaan ja poikkeaman aiheuttanut tekija pyritdan kor-
jaamaan tai poistamaan. Asiakkaalle ilmoitetaan aina, mikali korjaustoimenpi-
teissa aiheuttanut virhe aiheuttaa viivastysta ajoneuvon luovutukseen. Mikali vir-
heellinen tuotos hyvaksytaan virheellisesti ja siita reklamoidaan, korjaamo kasit-
telee reklamaation laadunhallintajarjestelman reklamaatioprosessin mukaan.
Tehtyjen korjaustoimenpiteiden jalkeen tyonjohto varmistaa, etta korjaustoimen-

piteet ovat olleet riittavia.

5.6 Suorituskyvyn arviointi

Tassa kappaleessa kasitellaan Pekkalan Korjaamo Oy:n seurantaa, mittausta ja
arviointia, sisaista auditointia ja johdon katselmuksia. Pekkalan Korjaamo Oy
seuraa aktiivisesti asiakastyytyvaisyyttaan. Mittauskeinoja ovat uusien asiakkai-
den maaran, korjaamon palveluita uudelleen kayttavien asiakkaiden maaran, rek-
lamaatioiden maaran, takuukasittelyjen maaran ja laadun arviointi ja saatu asia-
kaspalaute. Tyotilauksen laatutavoitteen tayttymista arvioidaan mittaamalla asi-
akkaiden keskimaaraista jonotusaikaa korjaamolle. Asiakastyytyvaisyytta mita-
taan aktiivisesti myds korjaamon Google-arvosteluilla. Arvioinnista saatujen tu-
losten perusteella yritys pyrkii korjaamaan toimintaansa. Asiakastyytyvaisyyden

mittauskeinoista sailytetdan dokumentoitua tietoa.

Yritys arvioi my0s jatkuvasti tavaratoimittajiensa ja alihankkijoidensa suoritusky-
kya ja vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen ilman dokumentointia. Toimittaja tai ali-
hankkija arvioidaan ja vaihdetaan mahdollisesti toiseen, jos sen toiminta muuttuu

haitallisesti tai lisaa riskeja Pekkalan Korjaamo Oy:n laatutavoitteille.

Pekkalan Korjaamo Oy:lle ei maariteta sisaisen auditoinnin ohjelmia taman laa-
dunhallintajarjestelman luomisen hetkelld. Laadunhallintajarjestelman vaatimus-

tenmukaisuutta ja yritykselle sopivuutta arvioidaan toiminnan ohella.

Pekkalan Korjaamo Oy:lle ei maariteta johdon katselmuksen ohjelmia taman laa-
dunhallintajarjestelman luomisen hetkelld. Laadunhallintajarjestelman soveltu-
vuutta, tarkoituksenmukaisuutta, vaikuttavuutta ja yndenmukaisuutta organisaa-

tion strategian kanssa arvioidaan jatkuvasti.
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5.7 Parantaminen

Tama kappale kasittelee Pekkalan Korjaamo Oy:n toiminnan ja laadun paranta-
mismahdollisuuksien kasittelya, poikkeamia ja korjaavia toimenpiteita ja jatkuvaa
parantamista. Pekkalan Korjaamo Oy valitsee toimintansa ja laadunhallintansa
parantamismahdollisuudet arvioimalla asiakastoiveiden ja -palautteen perus-
teella korjaamotoiminnan kehitystrendeja seka kasittelemalla tapahtuneet poik-
keamat ja reklamaatiot asiaankuuluvasti. Toimintaa pyritdan yllapitamaan ja pa-
rantamaan jatkuvasti, jotta laatupolitikan mukainen toiminta voidaan varmistaa

jatkossakin.

Poikkeaman esiintyessa Pekkalan Korjaamo Oy ottaa tapahtuneesta vahingosta
tai virheellisesta tuotoksesta vastuun ja pyrkii korjaamaan sen asiakkaan eduksi.
Tapahtuneen poikkeaman aiheuttanut tekija kasitellaan siten, etta jatkossa poik-
keaman esiintyminen vahenee tai loppuu kokonaan. Inhimillisten tekijoiden ai-
heuttamat poikkeamat ovat osa korjaamotoimintaa, joten niiden taydellinen
poisto ei valttamatta ole mahdollista. Inhimillisten tekijoiden aiheuttamissa poik-
keamatapauksissa pyritadn varmistamaan rauhallinen ja hallittu tyoymparisto,

jotta aikapaineesta ja huolimattomuudesta aiheutuneet virheet eivat toistuisi.

Pekkalan Korjaamo Oy yllapitaa ja kehittda laadunhallintajarjestelmansa vaikut-
tavuutta, soveltuvuutta ja laadunhallinnan tarkoituksenmukaisuutta jatkuvasti.
Jatkuvassa parantamisessa huomioidaan suorituskyvyn, asiakastyytyvaisyyden
ja sisaisen ilmapiirin arviointi ja kehitystoimien vaikutus. Pekkalan Korjaamo Oy
tavoittelee talla laadunhallintajarjestelmalla ja sen parantamisella parempaa asia-

kaskokemusta ja suorituskykya seka vahentyneita laatukustannuksia.



63

6 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tuloksena luotiin kohdeyritykselle ISO 9001:2015 -stan-
dardin mukainen laadunhallintajarjestelma. Opinnaytetyon laatiminen aloitettiin
perehtymalla laadun kasitteeseen ja sen muuttumiseen ajan saatossa jarjestel-
malliseksi laadunhallinnaksi. Laadunhallintajarjestelma tehtiin kohdeyrityksen

pyynnosta yritykselle.

Toteutustavaksi valittiin ISO 9001:2015 -standardin vaatimustenmukainen laa-
dunhallintajarjestelma, jotta kohdeyritys voi kehittaa asiakastyytyvaisyyttaan ja
alentaa laatukustannuksia luodun jarjestelman avulla, seka mahdollisesti sertifi-
oida laadunhallintajarjestelmansa myéhemmin. Luotu laadunhallintajarjestelma
vastasi kohdeyrityksen ylimman johdon odotuksia ja se vastaa jokaiseen ISO

9001:2015 -standardin vaatimukseen.

Laadunhallintajarjestelmaan kerattiin tietoa yrityksen ylimman johdon haastatte-
luilla. Ennen jokaista haastattelua standardin kohdat sisaistettiin helposti ym-
marrettavaksi kokonaisuuksiksi, jotta vaikealukuinen standardin sisalto ei hai-
tannut haastattelutilaisuuksia. Standardista keratty teoriatieto sovellettiin pk-yri-

tyksen toimintaan sopivaksi.

Laadunhallintajarjestelman luominen opinnaytetyona oli raskas, mutta antoisa.
Standardin mittavat vaatimukset vaativat paljon aikaa niiden sisaistamiseen
seka soveltamiseen kohdeyritykselle. Laadunhallintajarjestelman luominen
edellytti kattavaa perehtymista organisaation toimintaan. Standardin mukainen
jarjestelma osoittautui laadinnan aikana tarpeettoman yksityiskohtaiseksi pk-yri-
tykselle. ISO 9001:2015 -standardi sopii hyvin tuotteita valmistaville organisaati-
oille, massiivisille tiettyd kaavaa noudattaville palvelualan organisaatioille seka
niille yrityksille, joilta vaaditaan 1ISO 9001 -sertifiointia, kuten esimerkiksi katsas-
tusyritykset. Laadunhallinta on kannattavaa yrityksen toiminnalle ja sen kehitta-
miselle. ISO 9001 antaa erinomaiset ohjeet jarjestelman luomiseen ja se huo-
mioi monia tekijoita, jotka saattavat helposti unohtua paivittaisessa toiminnassa.
Laadunhallintajarjestelman kayttoonoton jalkeiset muutokset yrityksen toimin-
nassa ja taloudessa olisivat hyva jatkotutkimuksen aihe.
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