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Opinnaytetydn tarkoituksena oli selvittaa tilaajalle Hinausautokeskus Oy:lle lahtokohdat ISO
9001 -standardin mukaisen laatukasikirjan seka laatusertifikaatin hankkimista varten. Tilaa-
jalla on tavoitteena laatukasikirjan ja sertifikaatin myota parantaa palvelun tuottamista, var-
mistaa tuotteen tasalaatuisuus seké parantaa tydskentelyn tehokuutta.

Tyo aloitettiin keskustelemalla yrityksen johdon kanssa tyon tavoitteista seka tutustumalla
ulkopuolisen palveluntuottajan tarjoamaan valmiiseen alustaan laatukasikirjalle.
Tutkimusty® aloitettiin tutustumalla olemassa oleviin laatukasikirjoihin sekd perehtymalla
itse standardin sisaltoon ja standardin asettamiin rajoitteisiin sek& mahdollisuuksiin.

Ty6 painottuu standardin tutkimiseen. Tydssa selvitetddn standardin tarjoamia mahdolli-
suuksia yrityksen liiketoiminnan kehittdmiseen. Tydssa selvitetdan laatukasikirjan kannalta
oleelliset muun muassa lainsdadantoon liittyvat lahtétiedot.

Tilaajan on tarkoitus alkaa tydstamaan laatukasikirjaa tyon perusteella. Se auttaa maaritta-
maan tarvittavat lahtotiedot. Tyo auttaa myds ymmartamaan laatukasikirjan tavoitetta seka
sen ajattelu- ja toimintatapaa. Tarkeintd on ymmartaa, etta laatukasikirja/-sertifikaatti ei ole
vain yksi projekti, vaan se on toimintamalli, jonka kayttdonoton jalkeen vaatii jatkuvaa huo-
miota. Se voidaan sisaistdd yrityksen perustoimintamalliin mukaan, jolloin laatukasikirjan
avulla pyritaan parantamaan liiketoimintaan jatkuvasti.

Avainsanat laatukasikirja, ISO 9001, PDCA-malli
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The goal for this bachelor’s thesis was to find the starting points which the client Hinausau-
tokeskus Oy needs to create a quality management system based on the ISO 9001 stand-
ard’s requirements. Another aim was to acquire the certificate. For the client, the goal was
to improve the quality of the service they provide, to make sure it is the same quality every
time as well as improve efficiency in their business.

The thesis project was carried out in collaboration with the management. The goals were
discussed and established. A meeting was organized with the supplier of the platform for
the electronic quality management system PKY-Laatu. The research was carried out by
studying the existing quality management systems that are public as well as the standard
itself and the possibilities and restrictions it sets for the quality management system.

This thesis focuses on the theory side of the topic. It studies the possibilities the standard
offers to the company. Its goal is to give the tools that are required to start working on a
guality management system for a company in this industry.

Using this thesis, the client can start working on creating and applying a quality management
system for their business. The most important point to understand is that it is not only a
project, but also a change in the way the company operates requiring it to work towards a
goal of continuous improvement in the quality of the service they provide for their clients.
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Lyhenteet

ADR: European Agreement concerning the International Carriage of Dangerous
Goods by Road. Vaarallisten aineiden kuljetuksesta sdédetty lainsdadanto.

NPS: Net Promoter Score. Asiakastyytyvaisyyden mittari. Sen avulla mitataan
asiakkaan tyytyvaisyyttd ja suositteluhalukkuutta yhden kysymyksen

avulla.



1 Johdanto

Tyon tavoitteena on luoda Hinausautokeskus Oy:lle ohjeistus ISO 9001 -standardin mu-
kaisen laatuk&sikirjan laatimiseen. Standardi on itsessaan hyvin laaja kokonaisuus, jol-
loin se antaa laatukasikirjan tekijalle hyvin vapaat k&det tyon tekemiseen. Opinnaytetydn
puitteissa aihetta on rajattu, koska sen kasittely ja laatukasikirjan laatiminen vaatisi ko-
konaisuudessaan enemman aikaa. Se tarkoittaa, etté tyontekijalla seka tilaajalla on hy-
vin laajat mahdollisuudet rajata sisalt6 tarkoituksen mukaiseksi jattden pois ylimaaraisen
ja tarvittaessa lisaten jotain sisdlttéa, mitd itse standardissa ei ole erikseen maaritelty.
Alustana laatukasikirjalle kaytetdan PKY-laadun Intranetid. Intranetissa on saatavilla

suuntaa antava malli laatukasikirjan sisallosta.

Tilaajalle lopullisena tavoitteena on laatia opinndytetydn avulla laatukasikirja tukemaan
yrityksen liiketoimintaa seka hankkia ISO 9001 -sertifiointi yritykselle. Sertifikaatin lisdksi
laatukasikirjan tavoitteena on selkeyttda eri osapuolien tehtavid ja vastuualueita seka
yhdenmukaistaa eri osapuolien toimintamalleja. Tassa opinnaytetyssa selvitetdan ja

kaydaan lapi lahtokohdat standardin mukaisen laatukasikirjan laatimiseksi.

Tyo6ssa on kasitelty teoriaa laatukasikirjasta, laadusta seka 1SO 9001 -standardin sovel-
tamisesta laatukasikirjaan. Tavoitteena yrityksella on aikanaan laatia kasikirja seka
hankkia 1ISO 9001 -sertifiointi, jonka my0ta se saavuttaa paremman aseman sopimuskil-

pailutuksissa seka kasvattaa imagoaan.

1.1 Tutkimusongelma

Opinnaytetydssa on tarkoitus kasitella laatukasikirjaa ja standardia kokonaisuutena. Tar-
koituksena on luoda ohjeistus, joka auttaa yritysta laatimaan laatukasikirjan. Opinnayte-
tyo antaa tilaajalle laatukasikirjan tekemisen lahtékohdat. Tyd auttaa selvittamaan, mita
ennakkotietoja on hankittava laatukasikirjan laatimista varten. Opinnaytety6 kasittelee

my0s laatukasikirjan tavoitteita, kayttotarkoitusta seka hyotyja, joita se yritykselle tarjoaa.
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1.2 Tutkimusmenetelmat

Ongelmaa lahdetaan purkamaan perehtymalld 1ISO 9001 -standardin asettamiin raamei-
hin, rajoituksiin sekd mahdollisuuksiin. Tarkoituksena on perehtya teoriaan seka sovel-
taa sita yrityksen toimialaan. Liséksi pohditaan myos laatukésikirjan tuomia hyotyja yri-

tyksen lilketoiminnan kannalta.

1.3 Tilaajan esittely

Tyon tilaajana toimii Hinausautokeskus Oy. Hinausautokeskus on toiminut vuodesta
1977 itsendisend yrityksend, joka tarjoaa Uudenmaan alueella hinaus- ja tiepalvelua
24/7-periaatteella. Toimipisteet sijaitsevat Helsingissd, Porvoossa ja Jarvenpaassa. Ta-
man liséksi yritys tarjoaa "Kaikki onnistuu” -periaatteella kuljetuspalveluita asiakkaidensa
kaikkiin kuljetuspalveluihin modernilla kalustolla ja ammattitaitoisella henkilokunnalla.
(Tietoa meisté.) Vuonna 2019 yrityksen liikevaihto oli 5,5 miljoonaa euroa, ja se tyollistda
talla hetkelld noin 50 henkilda. Kalustoon kuuluu 35 hinaus- ja tiepalveluautoa. Asiakkai-
den tarpeisiin raataloidyt konekuljetukset ovat hinauspalveluiden ohella tarked osa Hi-
nausautokeskuksen tarjoamia palveluita. (Hinausautokeskus - Hinauspalvelu ja Tiepal-
velu.) Yritys kasvattaa ja parantaa verkostoaan seké laajentaa tarjoamiaan palveluita
jatkuvasti. Viimeisimpia uusia aluevaltauksia ovat toimipiste Jarvenpaéssa viiden auton
ja kolmen kuljettajan voimin vuonna 2019 seka autonvuokraustoiminta kokonaan omana

yrityksené vuonna 2020.

2 Laatujarjestelman soveltamisala

Laatujarjestelmalla pyritddn osoittamaan yrityksen kykya tarjota palvelua, joka tayttaa
asiakkaan odotukset. Laatujarjestelman avulla voidaan osoittaa, etta yrityksen toiminta-
tapa tayttaa asiakkaan vaatimukset tilaamalleen palvelulle. Laatujarjestelman avulla voi-
daan hallita ja maarittaa yrityksen toimintatavat, niin etta se tayttaa asiakkaan laatuvaa-
timukset palvelun suhteen. Laatujarjestelmaa voidaan soveltaa mm. itse tuotteen tai pal-

velun tuottamiseen liittyviin prosesseihin, sen ympariston kuormittavuuteen seka eettisiin
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periaatteisiin. (SFS-EN ISO 9001:10.) Se tuo lapindkyvyytta yrityksen toimintaan ja toi-
mintatapoihin. Monet asiakkaat ovat alkaneet vaatimaan sertifioituja palveluntarjoajia,
jotta asiakkaat saavat vaatimustensa mukaista palvelua. Asiakkaat ovat koko ajan tietoi-
sempia muun muassa kestavan kehityksen ongelmista tilatessaan palvelua, joka tayttaa
heidan odotuksensa. Sertifikaatti auttaa osoittamaan asiakkaille, etté laadukkaan palve-
lun tuotantoon on sitouduttu ja siihen on olemassa vaikuttava suunnitelma. (SFS-EN ISO
9001: 6.)

Laatujarjestelméan avulla halutaan usein vaikuttaa myos yrityksen siséisen toiminnan ta-
voitteisiin. Talla pyritddn parantamaan myds sisaisté laatua, joka vaikuttaa suoraan yri-
tyksen menestykseen. Laatujarjestelmén avulla voidaan maarittaéa yrityksen siséaiset vas-
tuut, roolit ja toimintatapoja. Naiden avulla voidaan pyrkia ehkédisemaan mm. tydtapatur-
mia, ennakoimaa toimintaan vaikuttavia odottamattomia tapahtumia seka sita, miten toi-
mia naissa tilanteissa. (SFS-EN ISO 9001: 6.)

Usein laatukasikirjassa halutaan tuoda esille myts ymparistonakékulmat. Siksi tilaajalla
on tassakin tapauksessa myo6s ISO 14001 -standardin ympadrist6jarjestelman nakokul-
mat kasittelyssa. Tama standardi onkin hyvin samanlainen rakenteeltaan kuin ISO 9001.
Erona on, ettd 1ISO 14001 -standardi keskittyy yrityksen toimintaan ymparistonakokan-
nalta, mitaten ja asettaen tavoitteet yrityksen toiminnasta syntyviin ymparistévaikutuk-
siin. (ISO 14001:2015 Ymparistojarjestelma.)

2.1 SFS ENISO 9001:2015 Standardin asettamat vaatimukset laatukasikirjalle

Standardi lahestyy laatua prosessimaisen toimintamallin avulla. Tavoitteena on selvittaa
asiakkaan asettamat vaatimukset, ymmartaa ne ja toimia niiden mukaisesti. On myds
hyva selvittda toiminnan prosessit ja tuovatko ne yrityksen toimintaan lisdarvoa seka pa-
rantavatko ne tehokkuutta ja suorituskykya yrityksen toiminnassa. Saatujen tuloksien
pohjalta on parannettava vanhaa suunnitelmaa sek& arvioitava sitd. Laatukasikirjan
avulla on tarkoitus ohjata yrityksen toimintaa tehokkaammaksi. Toiminnasta kerataan
dataa ja sitd analysoidaan s&&nndllisin valiajoin. Datan pohjalta voidaan selvittaa, tayt-
taako yritys sille asetetut toimintatavoitteet. Keratyn tiedon perusteella voidaan yrityksen
toimintamalleja muuttaa ja pyrkia parempaan ja tehokkaampaan yritystoimintaan. Yrityk-

sen toiminnan keskeisin tavoite on kuitenkin liiketoiminnan kannattavuus ja voiton tuotto.
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Loppukadessa kaikilla nailla toimilla pyritdan parantamaan yrityksen kannattavuutta.
(SFS-EN ISO 9001: 5-6.)

Standardissa painotetaan, etta laatukasikirjan tavoitteena ei ole luoda tietyn kaavan mu-
kaista ohjetta, vaan se antaa laatukasikirjan laatijalle seka tilaajalle mahdollisuuden
maarittaa itse, minkalainen rakenne kasikirjalla on. Eri laatukasikirjojen ei tarvitse kayttaa
standardin mukaisia termeja, seurata standardin rakennetta eika eri kasikirjojen tarvitse
noudattaa samanlaista mallia. Standardi sallii yritykselle vapauden tehda laatukasikir-
jasta yrityksen nakdisen. Silloin se palvelee parhaiten yrityksen ja sen asiakkaiden tar-
peita ja tavoitteita. (SFS-EN 1SO 9001: 5-9.)

2.2 PDCA-malli

ISO 9001 -standardi seuraa ja suosittelee omaksumaan PDCA (Plan, Do, Check, Act) -
mallin mukaisen lahestymistavan laatukasikirjaa laatiessa ja kayttdessa. PDCA-malli on
yksinkertaisuudessaan hyvin kattava tapa kasitella laatua ja mallin avulla saavutettujen
tulosten seurantaa. Yrityksen ndkokulmasta ensin suunnitellaan toimintatavat ja mallit
(Plan). Toimitaan niiden mukaisesti (Do). Tarkastellaan, eli analysoidaan, miten on suo-
riuduttu (Check). Tamén jalkeen tehdaan korjauksia tai muutoksia suunnitelmaan saa-
dun datan perusteella (Act). PDCA-mallin tavoitteena on olla enemmankin ajattelutapa,
kuin rasite toiminnan kehittamiselle. (PDCA malli ja jatkuva parantaminen 2020.)

ISO 9001 -standardi pohjautuu PDCA-malliin ja sen seuraamiseen. Laadunhallintajér-
jestelméssa pyritdan asettamaan laatu mallin mukaiseen viitekehykseen. (SFS-EN ISO
9001:5). Kuvassa 1 on visualisoitu, miten PDCA-malli toimii ajatuksen tasolla. Sita voi-
daan soveltaa minké vain prosessin kehittamiseen. Keskeista on pyrkimys jatkuvaan pa-
rantamiseen yrityksen toiminnassa. Malli painottaa jatkuvaa pyrkimysta kehittad omaa
toimintaa, eik& vain satunnaista kertaluonteista parannusta. (PDCA malli ja jatkuva pa-

rantaminen 2020.)
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ACT PLAN

Implement the Identify Your
Best Solution Problems

CHECK DO

Study Test Potential
Results Solutions

Kuva 1. PDCA-malli (PDCA (Plan Do Check Act)).

2.2.1 Suunnittelu (Plan)

Suunnitteluvaiheessa (P, Plan) pyritaan selvittdmaan toiminnan eli laadun nykytila, ta-
voitteet, strategiat sekd ongelmakohdat, joihin halutaan puuttua toiminnassa. Tassa vai-
heessa on tarked tunnistaa ongelmakohdat nykyisessa toimintamallissa sekd miettia
ndille ratkaisuvaihtoehtoja. Loydettyjen vaihtoehtojen perusteella suunnitellaan, miten
muutokset toteutetaan ja milla aikataululla seka analysoidaan itse ratkaisuvaihtoehtoja.
Ratkaisuvaihtoehtoja miettiessé on hyva punnita saatavilla olevat resurssit, pohtia mitka
ratkaisuvaihtoehdoista ovat toteutuskelpoisia seka niiden kustannustehokkuutta. Osa
ratkaisuvaihtoehdoista voi olla erittain kalliita. (PDCA-malli ja jatkuva parantaminen
2020.)
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Tarkeata on keratd saatavilla oleva tieto ongelmasta. Selvittda, mita jo tiedetaan ongel-
masta sekd mahdollisista ratkaisukeinoista. Selvittda ongelman laajuus ja sen vaikutus
tuotetun palvelun laatuun. Mahdollisia muutoksia toimintamalleihin voidaan ensin ko-
keilla ottamalla ne kayttéon vain osalle henkilostdsta ja seurata saatuja tuloksia, jolloin
voidaan todeta mydhemmin tuloksia analysoitaessa, oliko tAma toimiva ratkaisu ongel-

maan. (PDCA malli ja jatkuva parantaminen 2020.)

2.2.2 Toteutus (Do)

Toteutusvaiheessa (D, Do) siirrytaan testaamaan tehtyja muutoksia, maaritelladn muu-
toksen kohteille toimintaohjeet ja pyritdan toteuttamaan suunnitteluvaiheessa ldydetyt
ratkaisumallit. On tarked dokumentoida suunnitelma, toteutus seka siita seuranneet tu-
lokset. Dataa on tarkea saada siitéd, mitd muutoksia on todella tehty, onko suunnitelma
ollut toteutuskelpoinen seka mita tuloksia talla saavutettiin. (PDCA malli ja jatkuva pa-
rantaminen 2020.)

2.2.3 Varmista (Check)

Varmistusvaiheessa (C, Check) péatavoitteena on saada varmistus sille, etta toteutus-
vaiheessa tehdyt muutokset toimivat ja vastasivat tavoitteita. Siksi dokumentointi on tar-
keda. On pystyttava todentamaan, etta muutos toiminnassa on todellisuudessa toteutu-
nut ja suunnitelmassa on pysytty. Jos ndin ei ole, on saatava tietoa, miksi ja mika ei
toiminut suunnitelmassa. Miksi se ei ollut toteutuskelpoinen? Kerattyjen tietojen perus-
tella tehd&&n myds johtopaétoksia siitd, onko muutoksen avulla saavutettu haluttu tulos,
muutos siind parempaan tai huonompaan suuntaan ja miksi. Jos ei ole saatu yksiselit-
teisia tuloksia siitd, onko kokeilu ollut toimiva, on pohdittava, olisiko kokeilua syyté jatkaa.
Tassa vaiheessa on hyva mygs arvioida uudelleen valitun ratkaisuvaihtoehdon toteutus-
kelpoisuus seka taloudellinen kannattavuus. Onko saatu hyoty, parantunut laatu, mah-
dollisen ylimaaraisen kustannuksen arvoinen? (PDCA malli ja jatkuva parantaminen
2020.)
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2.2.4 Toteuta korjaavat toimenpiteet (Act)

Korjausvaiheessa (A, Act) kootaan yhteen kokeilussa saadut tulokset. Tehd&aan arvio,
saavutettiinko kokeilulla halutut tavoitteet. Jos kokeilu oli menestys, mietitaan malli, joka
voidaan sisdistaa koko yrityksen toimintaan mukaan. Jos todettiin, etta toimintatapojen
muutos ei saavuttanut haluttuja tuloksia, palataan PDCA-mallin alkuun takaisin ja hyo-
dynnetaan tassa kokeilussa ilmi tullutta tietoa uuden toimintamallin suunnittelussa.
Tassa vaiheessa on mietittdva, miten muutos saadaan sisaistettyd koko organisaation
toimintaan mukaan seka miten muutos saadaan yllapidettya, etteivat vanhat toimintata-
vat palaa toimintaan mukaan. On tarked my6s dokumentoida ja tehda suunnitelma siita,
miten toteutuneiden muutosten avulla saatuja tuloksia seurataan. (PDCA malli ja jatkuva

parantaminen 2020.)

2.3 PDCA-malli ISO 9001 -standardin viitekehyksessa

PDCA-malli on siis keskeisesséa osassa laadunhallintajarjestelmaa. Koko standardi ra-
kentuu tdman mallin ymparille. Se rohkaisee yrityksia sisaistamaan mallin mukaisen on-
gelmanratkaisumallin. Olennaista on, ettd pyritaan jatkuvaan laadulliseen parantami-
seen yrityksen toiminnassa. Tarkeda on pitaa silmalla tarkasti, miten muutokset tehdéaén
ja dokumentoidaan. Dokumentointi on keskeisessa roolissa, koska ilman sitd ei voida
tietdd, oliko muutoksilla saavutettu haluttu lopputulos vai oliko niilla jopa negatiivinen
vaikutus tarjotun palvelun laatuun. Mallissa tarkeaa on, ettd dokumentoituihin faktoihin
perustuen varmistetaan, etta asiassa paastiin edistymaan. Jos tama ei toteudu, on aloi-
tettava alusta miettien, mik& meni pieleen. (SFS-EN ISO 9001:5, 7-9.)

Standardin rakenne antaa hyvan pohjan ja suunnan laatukasikirjan sisallélle. Moni laa-
tukasikirja onkin rakennettu standardissa kaytettya sisallysluetteloa seuraten. Kohdat 4—
10 voidaan luokitella PDCA-mallin mukaisesti tukemaan ajattelua ja projektin hallintaa.
(SFS-EN 1SO 9001:7-9.) Kuvasta 2 nahdaan miten 1SO 9001 standardi on istutettu

PDCA-mallin mukaisesti laatuk&sikirjassa.
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Kuva 2. 1SO 9001 -Standardin siséllysluettelo kuvattuna PDCA-malliin (SFS-EN ISO 9001:7).

Standardin tiivistetty sisallysluettelo laatukasikirjan sisallélle:

1. Soveltamisala. Maaritetaan laatukasikirjan sisallon vaatimukset, esimerkiksi ta-

vat, joilla pystytaan osoittamaan palvelun olevan asiakkaan tarpeet tayttavaa
(SFS-EN ISO 9001:10).

2. Velvoittavat viitaukset eli mahdolliset asiakirjat/standardit, jotka ovat valttamatto-
mi& teoksen kaytdlle (SFS-EN ISO 9001:10).

3. Termit ja maaritelmat (SFS-EN 1SO 9001:10).

4. Organisaation toimintaymparistd. Organisaation on maariteltava laatukasikirjan

kannalta vaikuttavat siséiset ja ulkoiset tekijat (SFS-EN ISO 9001:10).
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5. Johtajuus eli johdon osallistuminen ja sitoutuminen laatukasikirjan sisallén ja
suunnitelman noudattamiseen (SFS-EN ISO 9001:13).

6. Suunnittelu, miten laatukasikirjan laadintaa kasitelladn ja suoritetaan (SFS-EN
ISO 9001:14).

7. Tukitoiminnot eli yrityksen on kartoitettava tarvittavat ja saatavilla olevat resurssit
tavoitteiden tayttamiseksi (SFS-EN I1SO 9001:16).

8. Toiminta eli laatukasikirjassa maaritettyjen tavoitteiden tayttymiseen johtavat
konkreettiset teot, suunnitelma, ohjaus ja toteutus (SFS-EN ISO 9001:19).

9. Suorituskyvyn arviointi on suunnitelma laatukasikirjan toimivuuden arviointiin
kayttdonoton jalkeen (SFS-EN 1SO 9001:27).

10. Parantaminen, miten havaittuihin puutteisiin ja ongelmatilanteisiin reagoidaan
(SFS-EN ISO 9001:29).

3 Standardin soveltaminen yrityksen liiketoimintaan

Hinausautokeskukselle 1SO 9001 -sertifiointi on lopullinen tavoite. Asiakaskunnalta on
syntynyt painetta hankkia sertifiointi yrityksen tarjoamalle palvelulle. Liséksi liketoimin-
nan ja henkildstdn kasvaessa on syntynyt tarve yhdenmukaistaa ja varmistaa laadukas
palvelu asiakkaille jatkossakin. Yrityksen toivomat edut laatukasikirjalta ovat selkea vas-
tuunjako seka johdolle etta henkildstolle, kirjalliset toimintaohjeet erilaisiin tilanteisiin, yh-
denmukaiset ohjeet yrityksen tarjoamasta palvelusta seka tytkaluja, joilla seurata yrityk-

sen toimintaa. On my@s tarkeaa kirjata yrityksen liikketoimintastrategia.

Yrityksen johdon kanssa kaytyjen keskusteluiden perusteella nousi esiin tarve parem-
masta ohjeistuksesta henkilokunnalle. Henkiloston lukumaaran kasvaessa on huomattu
riittavan perehdytyksen merkitys seka sita tukevan kattavan aineiston tarkeys tukemaan

henkilostbn toimintaa. Riittdvan koulutuksen ja sitd tukevan aineiston avulla voidaan
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muun muassa valttaa kayttajavirheista johtuvat kalustovauriot seka varmistaa, etta hen-
kilostd osaa palvella asiakkaita niin kuin pitaakin. Nain valtytadan reklamaatioilta huonosti
tai vaarin hoidetuista toista. Tama auttaa myds ehkaisemaan vaarinkaytosta syntyneita

kalustorikkoja seka ty6tapaturmia.

Hinausautokeskus kayttdad laatuk&sikirjan pohjana seka julkaisualustana PKY-Laadun
palvelua, etenkin eSalkkua, joka toimii laatukasikirjan alustana. PKY-Laatu tarjoaa yri-
tyksille Laatujarjestelméa-konsultaatiota, projektin ohjausta seké alustan laatukasikirjalle.
PKY-Laatu tarjoavat yritykselle perehdytysta ja tukea laatukasikirjan tekoon heidan alus-
talleen. eSalkun etu on sen helppokayttdisyys. Kuka vain, jolla on perusosaaminen tie-
tokoneen kaytosta, pystyy tuottamaan sisalttéa eSalkkuun. PKY-Laadun eSalkku tarjoaa
helpon tavan myos jakaa laatukasikirja koko henkildstolle. Paakayttaja pystyy maaritta-
maan eri kayttajille erilaisia muokkaus- ja lukuoikeuksia, esimerkiksi jos ei haluta, etta
kuljettaja ndkee saman sisallén kuin yrityksen toimitusjohtaja. eSalkku toimii kiitettavasti
mobiililaitteilla, mika sallii likkuvaa tyota tekevien henkildiden tarkastella laatukasikirja-

siséltda myos tien paalla. (eSalkku.)

4 Laatukasikirja laatiminen

Kun laaditaan yritykselle laatukasikirjaa, olisi hyva aloittaa tarkastelemalla yrityksen ny-
kytilaa laadun tasosta, laadunhallinnasta ja tavoitteista, joita yrityksella laadulle on. Jos
yrityksella ei ennestédén ole laadunhallintajarjestelmaa kaytossa, olisi tirkedd maéarittaa
ja dokumentoida kaikki asiat, jotka vaikuttavat yrityksen laatuun. Laatukasikirjan pohjalla
on oltava yrityksen strategia. Strategia auttaa maarittelemaan yrityksen tavoitteet nyt ja
tulevaisuudessa: asiat, joihin halutaan panostaa ja asiat, jotka halutaan saavuttaa yrityk-
sen liiketoiminnalla. Usein strategia sisaltdd myos konkreettisia tavoitteita yrityksen liike-
toiminnan tasolle. (SFS-EN ISO 9001: 10-11.)

Laadunhallinnan tueksi voidaan rakentaa prosessikartta. Prosessikartta auttaa maaritta-
maan askeleet, jotka johtavat asiakkaan tilauksesta tyytyvaiseen asiakkaaseen. Proses-
sikartta ei ole valttaméaton laatukasikirjalle, mutta se auttaa ymmartamaan tarjotun pal-

velun sisallén, eri sidosryhmien vaikutuksen siihen seka askeleet, jotka on otettava paas-
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takseen tavoitteeseen eli laadukkaan palvelun tuottamiseen ja tyytyvaiseen asiakkaa-
seen. Prosessikartta tai kuvaus prosessista olisi hyva laatia vahintaén palvelun ydinpro-
sessista, mutta prosessikarttoja on hyodyllista laatia tarpeen vaatiessa myds muista yri-
tyksen sisdisista tai ulkoisista toiminnoista. Prosessikuvauksen voi laatia esimerkiksi yri-
tyksen johtamisesta, toimistotoiminnoista tai kalustonkunnossapidosta. (PKY-laatu intra-
net.) Kuvassa 3 nakyy osana opinnaytetyota tehty prosessikuvaus Hinausautokeskuk-

selle.

Asiakastarve:

Hinaus-

. * Toimistopalvelut:
/kuljetuspalvelu P

* Ajojdrjestely
* Kirjanpito ja palkanlaskenta
* Tydvuorosuunnittelu

Tukiprosessit [

* Kaluston huolto ja kunnossapito

Ydinprosessi:
Kuljetuspalvelu

* Kaluston huolto ja kunnossapito
* TyOterveys

Ulkoistetut
prosessit

Tyytyvdinen
asiakas

Kuva 3. Prosessikaavio hinausalan yritykselle

4.1 Laatukasikirjan lahtokohdat

Laatukasikirjaa laatiessa on hyva selvittda joitakin lahtotietoja. Tarkeimpana voidaan
nahda laatukasikirjan tavoite yritykselle, jotta se tukisi parhaiten yrityksen liiketoimintaa.
Tavoitteen lisdksi on tarkeda méaaritella raamit ja rajoitukset, jota standardi laatukasikir-
jalle asettaa. Laatukasikirjan rakentamista helpottaa, kun tietyt perusasiat ovat jo selvilla,
muun muassa liiketoimintaa koskeva lainsaadanto, yrityksen strategia, kilpailuasetelmat

markkinoilla seka olemassa olevat ohjeistukset.
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4.1.1 Lainsaadanto

Kokonaiskuvan saamiseksi yrityksen toimintaymparistdsta, on tarkea tietaa alaan ja yri-
tyksen liiketoimintaan vaikuttava lainsaadantd. Kuljetusliikkeen tapauksessa lainsaa-
danto vaikuttaa paljon toimintaan. Monet asiakkaat vaativat ja seuraavat voimassa ole-
van lainsdaadannon noudattamista, etenkin kuormien, kaluston ja ajoaikojen suhteen.
Asiakkaat, kuten kaupungin isot yritykset seka tydmaat, vaativat myos tositteet, etté kul-
jettajilla on tarvittavat patevyydet seka varusteet, kun heille tarjotaan kuljetuspalveluita.
Lainsaadannon laiminlyonti kuljetuspalveluita tarjotessa johtaa hyvin nopeasti asiakas-
katoon. (PKY-Laatu Intranet:4.1.)

Kuljetusalalla ja etenkin hinausalalla tarkeimpia lakeja ovat tieliikennelaki, tyaikalaki,
tyoehtosopimukset seka toimialaan liittyvat erikoisasetukset (PKY-Laatu Intranet:4.1).
Taman kaltaisia asetuksia ovat esimerkiksi vapautus ajo- ja lepoaikasdadoksissa.

Koko EU:n alueella ajo- ja lepoaika-asetuksen soveltamisalan ulkopuolelle on ra-
jattu seuraavien ajoneuvojen kuljettajat: hinausajoneuvot, joita kdytetaan enintaan
100 kilometrin etéisyydella niiden asemapaikasta (Suomen Kuljetus ja Logistiikka
SKAL ry).

Tieliikennelaki sisdltdd myods asetuksia, jotka koskevat vain hinausautoja. Esimerkiksi:

Hinausautossa tulee olla irrallinen taka-, jarru- ja suuntavalaisimet kasittava laite
asetettavaksi hinauksessa olevan ajoneuvon taakse, jos hinauksessa olevan ajo-
neuvon valaisimet eivat ole sdanndsten mukaisesti kaytettavissa. Vaihtoehtoisesti
hinausautossa saa olla kahdennetut taka-, jarru- ja suuntavalaisimet ohjaamon ta-
kana ylhaalla. (Liikenne- ja viestintaministeridn asetus autojen ja peravaunujen ra-
kenteesta ja varusteista 2003.)

Lainsdadannon jatkuvasti muuttuessa on tarked siis seurata ajankohtaisen voimassa
olevan lainsdadannon asetuksia. Asetukset muuttuvat ja puhuttavat alalla paljon. Kes-
kustelua on muun muassa luonut ADR-kuljetuksessa olevien ajoneuvojen hinaus eli
maaraykset, jotka koskevat vaarallisten aineiden kuljetusten merkintaa, kuljetustapaa
seka kalustoa. Taytyykd tamanlaista ajoneuvoa hinaavan ajoneuvon tayttdd ADR-kulje-
tuksen vaatimukset vai riittddko, ettd vain alkuperainen kuljetusauto tayttdd ADR-vaati-
mukset. Alalla on yrittgjia, jotka ovat lahteneet markkinoimaan niin kutsuttuja "ADR-hi-
nauksia”. He ovat varustelleet hinausautonsa ADR-vaatimukset tayttaviksi ja markkinoi-

vat olevansa ainoita, jotka tarjoavat ADR-kalustolle hinauksia. On otettava myds huomi-
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oon riittava koulutus seka mahdolliset tarvittavat ulkoiset toimijat, jotka auttavat onnetto-
muuspaikan raivaamisessa esimerkiksi raivauskalusto, kuorman siirto, turvallisuusneu-
vonantaja. Tavoitteena toiminnalla on lisavaurioiden minimointi, turvallisuuden maksi-

mointi seka osapuolin yhteistyon kehittdminen. (Lansivuori 2017.)

4.1.2 Asiakastarpeet ja kilpailu

Kuljetusalalla on erotuttava joukosta. Siksi on tarkeaa tarjota asiakkaiden tarpeisiin raa-
talditya palvelua ja palvelun on oltava aina laadukasta. Kilpailu alalla on kovaa, etenkin
paakaupunkiseudulla. Suurimmat tekijat, jotka hinausalalla auttavat erottumaan kilpaili-
joista, ovat palvelun laatu, ripea aikataulu seka kilpailukykyinen hinta. Naméa ovat asioita,
joiden kanssa kaikki kuljetuspalveluita tarjoavat yritykset joutuvat tasapainoilemaan.
Tuntemalla asiakkaiden tarpeet seka kilpailijoiden tarjpama palveluntaso pystyy yritys
erottumaan joukosta edukseen. (Sipila 2020.)

Kun palveluntarjoajia on alalla useita, on pystyttava hinnoittelemaan itsensa kilpailuky-
kyisesti. On tarkeaa tuntea kilpailijoiden hintataso sek& minkélaista palvelua he hinnalla
tarjoavat. Palvelua hinnoitellessa on hyva tuntea myés palvelun tuottamisesta syntyneet
kustannukset, muuten lilketoiminta ei ole kannattavaa. Kilpailijoista voidaan erottua tar-
joamalla parempaa tai laajempaa palvelua. Hinnoittelun suhteen on oltava myo6s |a-
pindkyva, jos asiakkaalla on kuluriski tai kustannus voi olla perusolettamusta suurempi,
on se aina hyva ilmaista etukéteen. Nain saadaan yllapidettyd luottamussuhde asiak-
kaaseen. (Sipila 2020.)

4.1.3 Johtajuus

Yrityksen on sitouduttavat laatukasikirjan noudattamiseen ja kayttdmiseen jo sen laati-
misvaiheesta kayttdonottoon. Laatukasikirjaa laadittaessa on selvitettava ja sovittava yri-
tyksen johtotason kanssa minkalaisia asioita halutaan laatukasikirjaan sisallytettavan.
Laatukasikirjan sisallon taytyy olla sen mukainen, etta yrityksen johto tukee sitd ja on
valmis seuraamaan, ettd sita seurataan laadukkaan palvelun tuottamiseksi myds tule-
vaisuudessa. (SFS-EN ISO 9001:13.)
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ISO 9001 -standardissa on painotettu, miten tarkeaa on maarittaa johdolle omat vastuu-
alueet. Kun vastuualueet on ennalta maaritetty ja kirjattu ylds, on kullekin osapuolelle
selvd, etta heilla on omat vastuunsa ja ne on hoidettava sovitusti. Tama auttaa myos
henkildstbd olemaan suoraan yhteydessa oikeaan esimieheen ongelmatilanteiden tul-
lessa vastaan. (SFS-EN 1SO 9001:13.)

4.1.4 Asiakaskeskeisyys

Palvelun tuottamisen kannalta on tarkeaa, etta johto on sitoutunut tekemaéan kaikkensa
asiakastyytyvaisyyden eteen. Se toimii kilpailuetuna markkinoilla. Laatukasikirjaan on
tarkea kirjata mika vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen, mita sen eteen tehdaan ja mita sen
eteen aiotaan tehda myds tulevaisuudessa, jotta asiakastyytyvaisyys kasvaisi nykyi-
sestd. (SFS-EN I1SO 9001:13.)

4.1.5 Laatupolitiikka

Laatukasikirjaa varten johdon on maaritettdva organisaation laatupolitikka. Laatupoli-
tiikka asettaa tason tuotteen tai palvelun laatutavoitteille. Kaikkien yrityksen johtoon kuu-
luvien osapuolien on sitouduttava noudattamaan laatupolitikkaa. Laatupolitikan tarkein
tehtdva on muodostaa pohja laatutavoitteille. Laatupolitikan on siséllettava johdon sitou-
tuminen laatujarjestelmén jatkuvaan parantamiseen. (SFS-EN ISO 9001:13-14.)

4.1.6 Suunnittelu

Standardissa pyritaan maarittamaan yrityksen toimintaan merkittavasti vaikuttavat riski-
tekijat sek& miten naihin riskitekijoihin on varauduttu. Talla pyritddn takaamaan, etta laa-
dunhallintajarjestelma pystyy saavuttamaan halutut tulokset, ehkaisemaan liilketoimintaa
haittaavat tekijat ja niiden syntymisen riskin hallinta. Organisaation on varauduttava
suunnitelmalla mité riskeja voi syntya liikketoiminnalle, miten varautua riskien toteutuessa
sekd mahdolliset toimenpiteet mita voidaan toteuttaa naiden ehkaisemiseksi. Riskien ha-
vaitseminen seké tiedostaminen voi johtaa uusien toimintatapojen kayttdéonottoon. (SFS-
EN ISO 9001:14-15.)

metropolia.fi WM etropolia



15

4.2 Laatukasikirja yrityksen toiminnan tukena

Palvelun tarjoamisen kannalta on tarked kirjata ylds ja ohjeistaa minkalaista palvelua
yritys pystyy tarjoamaan erilaisille asiakkaille erilaisilla tarpeilla. Mitéa kaikkea palveluun
liittyy? Palveluun liittyvat kustannukset ovat tieto, joka on vélitettava ja oltava tiedossa
asiakkaalla tyytyvaisyyden takaamiseksi. Palveluiden ostajalle tarkea tekija on palvelun
hinta. Hinnan on oltava asiakkaalle selva jo tilausvaiheessa. Nain varmistutaan, etta ti-
laava asiakas on tyytyvainen saamaansa palveluun ja valtytaan jalkiongelmista seka rek-
lamaatioista, jotka liittyvat laskuihin ja voivat johtaa laskujen maksamatta jattamiseen.
Kun palvelu on selkeé ja hinnoittelu lapinakyvaa, asiakkaan on helpompi tilata tietaen,
ettei jalkikateen tule yllatyksid. On myo6s tarkea maarittdd, minkalaista palvelua voidaan
asiakkaalle tarjota seka mihin hintaan. Asiakas voi pettyd, jos tilattu palvelu ei vastan-
nutkaan odotuksia. (SFS-EN ISO 9001: 19-20.)

4.2.1 Suunnittelu ja ohjaus

Yrityksen toiminalle on asetettu tavoitteet ja ne on kirjattu laatukasikirjaan yl6s. Seuraa-
vaksi on madritettava ja suunniteltava miten nama kriteerit ja vaatimukset tayttavaa pal-
velua tuotetaan sekd miten ndiden tavoitteiden toteutumista seurataan. On maaritettava
mitd resursseja tarvitaan, jotta palvelu on vaatimustenmukainen. On toteutettava pro-
sessien ohjaus kriteerien mukaisesti. (SFS-EN 1SO 9001:19-20.)

4.2.2 Viestintd

Laatukasikirjaan on kirjattava ylos, miten asiakkaiden kanssa kommunikoidaan palvelui-
hin, sopimuksiin, tilauksiin ja niiden muutoksiin liittyvista asioista. On méaariteltéava, kenen
vastuulla ohjeistuksen yllapitdminen yrityksen sisélla on seké& hoitaa tiedottaminen niin
omalle henkilostolle, kuin asiakkaillekin. Tiedottamisen kannalta oleellisia asioita ovat
muun muassa mahdolliset muutokset palvelun sisaltéon tai sopimuksiin liittyen. (SFS-
EN 1SO 9001:20.)

Siséisella viestinnalla yrityksen sisélla on myos iso vaikutus yrityksen jokapaivaiseen lii-

ketoimintaan. Huono kommunikaatio yrityksen sisélla aiheuttaa ongelmia toimintojen
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suorittamisessa ja johtaa tehokkuuden laskuun. Kommunikaatiokatkosten takia ylimaa-
rainen tyonteko, johtaa helposti asiakastyytymattémyyteen ja ajan hukkaamiseen ja aika
on rahaa. Sisédisessa viestinnassa kaytetty tyyli ja sanasto on oltava myds asiallista. Jos
sisdinen kommunikaatio on heikkoa, se vaikuttaa suoraan tydntekijdiden tyémotivaati-
oon seké tydmoraaliin, joka paistaa herkasti lapi asiakkaille. Jotta voi tarjota laadukasta
palvelua, on pystyttava pitamaan myds henkildsto tyytyvaisena. Viestinnan kautta tyon-
tekijoité voidaan kannustaa seka tukea. Jos viestinté on asiatonta ja ilmapiiri yrityksen
sisalla on huono, se johtaa hyvin nopeasti suureen vaihtuvuuteen tydpaikalla. (SFS-EN
ISO 9001:20.)

4.2.3 Toimintaohjeet

Kuljetusliikkeen nakokulmasta tarked osa laatukasikirjassa on henkilostolle asetetut ta-
voitteet seka ohjeistukset. Kuljettajilla on tarkea rooli yrityksen tuottaman palvelun laa-
dun kannalta. He toimivat kayntikorttina yritykselle. (Sipila 2020.)

Laatukasikirjaan kirjataan tyohon liittyvat tarkeimmaét periaatteet, kuten asiakaspalvelu-
lahtoisyys ja pyrkimys mahdollisimman tehokkaaseen tytskentelyyn. Se maarittelee,
minkalaista asiakaspalvelua heidan on tarjottava asiakkaille. Laatukasikirjassa maaritel-
laan yleiset toimintaohjeet, jotka sopimusasiakkaat ovat asettaneet esimerkiksi tyémailla
toimimisesta, jos ne ovat tiukemmat kuin muualla toimiessa. Kuljettaja seuraa aina tiu-
kinta mahdollista ohjeistusta t6itaan tehdessa. On tarkea kirjata yleiset toimintatavat ja
tydohjeet miten eri tilanteissa kommunikoidaan asiakkaan kanssa. Téallaisia asiakaskoh-
taisia toimintatapoja voi olla esimerkiksi, ettd soitetaanko asiakkaalle, kun ollaan mat-
kalla kohteeseen. Kuljettajilla on erilaiset taustat ja tydkokemus, joten ilman asianmu-
kaista ja yhdenmukaista ohjeistusta ei voida olettaa, etta he tuntevat yrityksen laadulliset
toimintatavat. Palvelun laadun takaamiseksi on varmistettava, ettd kuljettajat tietavat,
mitd heiltd odotetaan, jotta toiminta olisi tasalaatuista yrityksen sisélla. (SFS-EN 1SO
9001: 6.)

Samat periaatteet patevat yrityksen toimiston henkilokuntaan. Kaikkien puhelimeen vas-
taavien ihmisten on oltava ammattitaitoisia ja toimia yhdenmukaisesti yrityksen yleista

laatukasikirjaan kirjattua ohjeistusta seuraten. Palvelun on oltava sama, otti tilauksen
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vastaan kuka tahansa. Heidan on tunnettava tarjoamansa palvelu ja pystyttava palvele-
maan asiakkaita parhaansa mukaan laadukkaan toiminnan ja asiakastyytyvaisyyden ta-
kaamiseksi. Myds toimihenkildiden tehtavat ja vastuut on maariteltava ja kirjattava. Yri-
tyksen on linjattava yhteiset ohjeet eri tilanteissa toimimiseen. Palvelun on oltava aina
laadukasta. (Sipila 2020.)

Taman takia laatukasikirjaan on myos tarkea koota perehdytysohjeet henkilostdlle, jotta
yrityksen tyontekijoilla olisi paras mahdollisuus tarjota parasta palvelua yrityksen asiak-
kaille. Ohjeiden on oltava selkeat ja kirjattu ylos, jotta kaikki voivat toimia yhdenmukai-
sesti t0itd tehdessaan. Myos ongelmatilanteissa on tyontekijan tiedettdva mihin tahoon
olla yhteydessa. Taman lisaksi ohjeistusta on jatkuvasti paivitettava, koska liiketoimin-
taan sisaltyy niin monia osa-alueita, etté niitd ei mitenkaan ole mahdollista koostaa ker-
ralla valmiiksi. Olemassa olevat ohjeistukset ja toimintatavat muuttuvat myds ajan myota.
Nain ollen on tarkea painottaa laatukasikirjan saannéllista paivittamista seka arvioitava
saanndllisesti paivityksen tarvetta. (SFS-EN ISO 9001: 22.)

4.2.4 Suorituskyvyn arviointi

Olennaisena osana laatukasikirjaa on yrityksen tuottaman palvelun laadun takaaminen.
Tama saavutetaan arvioimalla tuotetun palvelun tasoa. On seurattava, onko asetettuihin
laatutavoitteisiin paasty. Jos tavoitteisiin ei ole paasty, on oleellista selvittdd miksi ei.
Laatukasikirjaan on kirjattava mitd mittareita kaytetaan ja miten seurataan toteutunutta
laatua. Oleellista on maaritella tavoitetaso mittareille sekd miten usein ja millaisissa tilai-
suuksissa tuloksia kasitelladn. Olemassa olevaan laatukasikirjaan tehdaan parannuksia
saatujen mittaustulosten perusteella. Tulosten perusteella on my6s suunniteltava seu-
raavat muutokset ja mahdolliset uudet laadulliset tavoitteet. Lisaksi saadut tulokset on
dokumentoitava ja sailytettdva asianmukaisesti. (SFS-EN ISO 9001: 26-27.)

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata monenlaisten mittarien avulla. Hinausautokeskus
kayttaa tahan jo talla hetkellda sdhkdista NPS-kyselya, joka lahetetaan tyon tilaajalle teks-
tiviestilla palvelun suorittamisen jalkeen. NPS-kyselylla mitataan asiakkaan suositteluha-
lukkuutta yhdelld kysymyksella ja kysymykseen vastataan asteikolla 0—10. NPS-kyse-

lyilla saadaan helposti suuri otanta asiakkaiden mielipiteista ja tulokset ovat valmiiksi
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sahkoisesti dokumentoituna. Se sallii myds mahdollisuuden reagoida negatiiviseen pa-
lautteeseen valittbmasti. Huonona puolena voidaan nahda palautteen suppeus. Muita
yleisia mittareita suorituskyvyn mittaamiseen ovat asiakastyytyvaisyys, liikevaihdon

muutos, reklamaatiot ja markkinaosuusanalyysit. (Sipila 2020.)

Analyysien pohjalta on arvioitava, onko tarjottu palvelu tayttanyt sille asetetut laatuvaa-
timukset sekd onko palvelu tayttanyt asiakkaiden odotukset palvelun laadusta. Laatuka-
sikirjaa on myos arvioitava. Onko yritys onnistunut seuraamaan laatukasikirjaa sen tar-
koituksenmukaisesti? Onko laatukasikirja tarkoituksenmukaisen ja tukeeko se yrityksen
sille asettamia tavoitteita? Onko laatukasikirjalle muutostarpeita saatujen mittareiden pe-
rustella? Yrityksen on tehtava saénndllisin aikavélein sisaisia auditointeja, jotta voidaan
arvioida laatukasikirjan soveltuvuutta sen tarkoitukseen ja ettéa se tayttdd standardin
asettamat vaatimuksen laatukasikirjalle. Tarkeda on myds arvioida, onko laatukasikirja
otettu kayttoon ja onko sita yllapidetty asianmukaisesti. (SFS-EN ISO 9001: 27-28.)

4.2.5 Johdon katselmus

Johdon katselmus on tehtdva suunnitelluin valiajoin. Katselmuksen tavoitteena on seu-
rata, ettd laatukasikirja tayttaa edelleen sille asetetut tavoitteet ja tarkoituksen. Katsel-
muksessa arvioidaan, tukeeko laadunhallintajarjestelma edelleen ajanmukaisesti yrityk-
sen toimintaa ja strategiaa. Johdon katselmuksessa on tarkasteltava, edellisessa katsel-
muksessa esiin tullet ongelmat ja niiden perusteella kaynnistettyjen toimenpiteiden ajan-
mukainen tilanne. On arvioitava laatukasikirjan suorituskyky riittéavalla tasolla, kun tar-
kastellaan seurannan mittaustuloksia ja asetettuja mittareita. Johdon katselmuksen ta-
voitteena on varmistaa, etta laatukehitys on tavoitteiden mukainen ja etta johto on edel-
leen sitoutunut seuraamaan ja toteuttamaan tehtyja suunnitelmia. (SFS-EN ISO 9001:
28-29.)

Kuten muutkin laatukasikirjan vaiheet, johdon katselmus on dokumentoitava ja suunni-
teltava ennalta. Katselmus on pidettdva saanndllisesti ja yrityksen johdon on sitoudut-
tava pitamaan katselmuksia sovitusti, muuten laatukasikirjan tarkoitus ei toteudu. Kat-

selmuksien tavoitteena on kuitenkin toiminnan parantaminen. (SFS-EN 1SO 9001: 29.)
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4.2.6 Parantaminen

Laadunhallintajarjestelman perimmainen tavoite on laadun parantaminen seka jatkuva
pyrkimys kehittda yrityksen toimintaa. Yrityksen toiminnan tulee tayttaa seka asiakkaan
ettd palveluntarjoajan laadulliset tavoitteet molempien osapuolien ndkdkulmasta. Myos

parantaa yrityksen liiketoiminnan kannattavuutta. (SFS-EN ISO 9001: 29.)

Laatukasikirjaan on siséllytettava vaaditut toimet, jotta asiakkaiden vaatimukset tayte-
taan. Yrityksen on pystyttava ennakoimaan myos tulevat tarpeet ja odotukset palvelulle.
Silla on oltava suunnitelma naiden varalle, jotta tilanteen muuttuessa osataan vastata
muuttuneeseen tarpeeseen. Toimintaa on kehitettava siten, ettd osataan varautua laa-
tupoikkeamiin, palvelun kysynndn muutoksiin ja muihin odottamattomiin tilanteisiin. N&i-
hin tilanteisiin voidaan suunnitella reagointitavat ennakolta. Talla minimoidaan niiden vai-

kutuksia ja samalla pyritdan ehkaisemaan niiden syntyé. (SFS-EN ISO 9001: 30.)

Kun yrityksen toiminnassa havaitaan poikkeama, esimerkiksi muuttuneen asiakastyyty-
vaisyyden tai kannattamattomuuden mittareiden avulla, on oltava suunnitelma, miten ti-
lanteeseen reagoidaan. Suunnitelmassa madritetddn mita toimia tehdaan tilanteen kor-
jaamiseksi. Siina selvitetddn mitd seurauksia poikkeamalla on, miten niita hallitaan ja
miten niiden haittavaikutuksia minimoidaan. Havaittaessa poikkeama on arvioitava, onko
poikkeama seurausta yrityksen toimintamallista vai onko se niin sanottu yksittédistapaus.
On selvitettdva mitka tekijat ovat vaikuttaneet poikkeaman syntyyn ja onko toimintamal-
leihin tehtdva muutoksia, jotta sama ei toistu. Samoin kuin muuallakin laadullisessa joh-
tamisessa on tehtédva suunnitelma asian hoitamista varten. On arvioitava vaaditut toi-
menpiteet, suunnitella ne ja toteuttaa ne kaytdnnon toiminnassa. On arvioitava, onko
ongelma saatu poistettua seka arvioitava ongelmanratkaisuprosessin onnistumista.
(SFS-EN ISO 9001: 30.)

5 Pohdinta

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutustua siihen, mita 1ISO 9001 -standardin mukaisen

laatukasikirjan tulisi siséltaa. Monella yrityksella on laatukasikirja. Sen voi laatia mo-

nessa muodossa. Saadakseen ISO 9001 -sertifikaatin on yrityksen laatiman laatuk&si-
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kirjan oltava kuitenkin standardin mukainen. Standardi on itsesséan hieman vaikealukui-
nen ja laaja yritykselle, joka haluaa ottaa kayttoon standardin mukaisen laatukasikirjan.
Yrityksen voi olla vaikea aloittaa kasikirjan laatimista, jos ei ole ennalta suunnitelmaa,
miten kasikirjaa tulisi lahestya. Siksi voikin olla helpompi hankkia ulkopuolista apua laa-
tukasikirjan laatimista varten. Kayttoonottoa ja jatkotydstamista ajatellen PKY-Laadun
tarjoama verkkoalusta laatukasikirjalle on hyva. Liséksi PKY-Laadun tarjoamat palvelut
auttavat yrityksen alkuun kasikirjan tekoon. Suurimmaksi tyoksi jaékin sisallon kirjoitta-
minen seka sen jasentely muotoon, josta on hyodtya yritykselle ja sen henkilostolle.

Laatukasikirja ei ole vain yrityksen johdon tyokalu. Laatukasikirja on valmiina tuotteena
apuvaline koko henkilokunnalle. Se kokoaa yhteen helppolukuiseen kokonaisuuteen
asiat, joita tyontekijoiltd odotetaan. Se maarittdd miten he voivat tayttaa heille asetetut
odotukset. Tama siis olettaen, etté laatukasikirja on tarkoitukseen sopiva ja onnistunut.

Keskustellessani PKY-Laadun edustajan kanssa olimme molemmat samaa mielta, etta
laatukasikirja on tuote, joka ei ole ikind valmiissa muodossa. Laatukasikirja niin kuin yri-
tyskin, jota se palvelee muuttavat jatkuvasti muotoaan. Laatukasikirjan onkin siis oltava
teos, joka muuttuu yrityksen mukana. Ensimmainen versio laatukasikirjasta ei voi olla
viimeinen. Ensimmainen versio on vain suunnitelma, ideaali, ajatustasoinen teos. Sen
kayttéonotto voi olla aluksi haastavaa, mutta kayttéonoton jalkeen tulee vasta ilmi, miten
se toimii yrityksen kaytadnnon toiminnan tukena. Sen on tarkoitus toimia jokapaivaisen

liketoiminnan tydkaluna.

Kayttéonoton jalkeen onkin seurattava ja kerattava palautetta ja dataa sen soveltuvuu-
desta yritykselle. Palautetta on kerattava seka sen kayttgjilta etta asiakkailta, jotka vii-
mekadessa asettavat vaatimukset tarjotun palvelun laadulle. Kaytosta saatujen koke-
musten avulla voidaan tehdad muutoksia laatukasikirjaan. Alkuvaiheessa muutoksia on
hyva tehda usein ja sdanndllisesti, jotta saadaan hiottua kasikirjasta sen tarkoitusta pal-

veleva kokonaisuus.

Mielestani PDCA-mallin maarittelema ongelmanratkaisumenetelma on erittain toimiva
tapa luoda yrityksen laatukasikirja. Sen kun sisdistda, on huomattavasti helpompi lahte&
kasittelem&éan standardin asettamia vaatimuksia laatukasikirjalle. Laatukasikirjan tavoite

ei ole olla rasite yritykselle. Sen ei tulisi olla haitta tai hidaste toiminnalle. P&invastoin
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taman tyokalun kayttdéonotto tulisi nahda etuna. Sen avulla voidaan seurata ja hallita
ennakoivammin yritykseen ja sen palveluiden laatuun vaikuttavia tekijoita. Pyrkimys jat-
kuvalle parantamiselle tulisi sisdistaa alusta pitden. Laatukasikirjan ja PDCA-mallin kayt-
téonotto ja sisdistaminen tuntuvat luonnolliselta askeleelta yritykselle, joka haluaa hallita
omaa menestymistadan markkinoilla. Taméan toimintatavan sisaistava yritys pitaa kilpai-
luetunsa, ennakoi tulevaa, parantaa palveluitaan ja ennen kaikkea tarjoaa asiakkailleen

tasalaatuista, mutta ensiluokkaista palvelua.
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