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1 Johdanto 

 

 

Opinnäytetyön aiheena on yrityksen X laadunhallintajärjestelmän käyttöönotto 

ja huoltotoiminnan sertifiointi. Komponenttivalmistajan vaatimuksena sertifioin-

nin hyväksymiseksi on laadunhallintajärjestelmä, joka sisältää huoltotoiminnan 

kaikki toiminnot. Opinnäytetyössä käsitellään komponenttivalmistajan vaatimuk-

set, ja kuinka näihin vaatimuksiin on vastattu. Monilta osin komponenttivalmista-

jan vaatimukset vastaavat ISO 9001 -standardin vaatimuksia, minkä vuoksi ISO 

9001 -standardi on ollut käytössä työkaluna ja vertailukohtana komponenttival-

mistajan vaatimuksia täytettäessä. Komponenttivalmistajalla on myös tiloihin, 

laitteisiin ja työkaluihin liittyviä vaatimuksia, joita työssä käsitellään. 

 

Sertifioitu huoltotoiminta saa oikeudet komponenttivalmistajan varaosajärjestel-

miin, korjausohjeisiin ja koulutustarjontaan, joiden avulla pystytään varmista-

maan huoltojen ja korjausten korkea laatu. Yritys X on tehnyt merkittävän inves-

toinnin uusiin tiloihin ja laitteisiin. Yksi investoinnin tarkoituksista on saada serti-

fioitu huoltotoiminta yritykselle. Sertifioidulla huoltotoiminnalla pyritään luomaan 

kilpailuetua muihin saman alan kilpaileviin toimijoihin nähden.  

 

 

1.1 Opinnäytetyön luotettavuus ja eettisyys 

 

Tässä opinnäytetyössä ei voida mainita työhön liittyvien osapuolien tai sidosryh-

mien nimiä. Näitä osapuolia käsitellään nimellä yritys X, huoltotoiminta, ja kom-

ponenttivalmistaja. Tämä johtuu siitä, että työn kirjoittaja ei ole enää töissä ky-

seisessä yrityksessä, joka antoi toimeksiannon opinnäytetyölle.  

 

Opinnäytetyössä ei voida julkaista auditointiin liittyviä komponenttivalmistajan 

dokumentteja, jotka ovat perusta tälle opinnäytetyölle. Komponenttivalmistajan 

vaatimukset on siis vain esitelty yleisellä tasolla. Sama koskee myös yrityksen X 

toimintaa, josta on kerrottu vain opinnäytetyön kannalta tarpeelliset asiat. 
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1.2 Opinnäytetyön tutkimusmenetelmät 

 

Opinnäytetyön teoriaosuuden lähdeaineiston kasaaminen alkoi katsauksella 

opinnäytetyön aihealueisiin liittyvään kirjallisuuteen. Lähdeaineisto valikoitui 

opinnäytetyössä käsiteltävien aiheiden myötä. Lähdeaineisto pyrkii selventä-

mään ja tukemaan aihealueita ja antaa opinnäytetyölle sen teoreettisen viiteke-

hyksen. Teoreettinen viitekehys ja käsitteet on pyritty avaamaan lukijalle riittä-

vällä tarkkuudella (Vilkka 2017, 24). 

 

Opinnäytetyössä käytettiin yhtenä tutkimusmenetelmänä havainnointia. Havain-

nointi on yksi perusmenetelmistä tutkimusaineistoa kasattaessa. Havainnoi-

malla tehty tutkimus tapahtuu tosielämässä osallistumalla mahdolliseen havain-

noitavaan tapahtumaan. Havainnoinnin etu tutkimusmenetelmänä on sen katta-

vuus ja hyvä mahdollisuus yhdistää kerätty tieto käsiteltävään asiaan. Havain-

noimalla pystyy myös yhdistelemään eri ihmisten käsityksiä samasta aiheesta. 

Havainnointimenetelmää käyttämällä on mahdollista saada selville, miten doku-

mentoidut toimintamallit toimivat käytännössä. (Puusa & Juuti 2020, 127.) 

 

Tutkijan rooleja on kolme: osallinen tutkittavaan kohteeseen, osallistuva tutkitta-

vaan kohteeseen tai tutkittavan kohteen ulkopuolinen. Kaikilla eri vaihtoehdoilla 

on omat etunsa riippuen havainnoitavasta kohteesta. Rooli, jossa tutkija osallis-

tuu tutkittavaan kohteeseen, on yleisin. Tästä esimerkkinä omaan työpaikkaan 

liittyvä havainnointi. (Puusa & Juuti 2020, 128.) 

 

Viimeksi mainittu tapa oli tämän opinnäytetyön havainnointitutkimusmenetelmä. 

Havainnointiaineiston kerääminen tapahtui pääasiassa komponenttivalmistajan 

vaatimuksia seuraamalla ja vertaamalla vaatimuksia huoltotoiminnan käytännön 

tekemiseen. 

 

Opinnäytetyössä hyödynnettiin myös kyselytutkimusta laadunhallintajärjestel-

män rakentamisen eri vaiheessa. Auditointikysymykset toimivat kyselytutkimuk-

sen selkärankana.  
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Käytetty tutkimusmenetelmä oli kysely- ja haastattelututkimuksen välimuoto, 

koska sama kyselylomake oli käytössä haastattelijan kanssa ja ilman haastatte-

lijaa. (Vehkalahti 2014, 11.) 

 

 

1.3 Opinnäytetyössä käsiteltävien toimintojen rajaus 

 

Opinnäytetyö käsittelee laadunhallintajärjestelmälle asetettuja vaatimuksia, vaa-

timuksiin vastaamista sekä laadunhallintajärjestelmän implementointia. Laadun-

hallintajärjestelmää kuvataan ja käsitellään tässä opinnäytetyössä vain huolto-

toiminnan osalta, vaikka yritys X:llä on paljon muitakin toimintoja, jotka voivat 

toimia saman laadunhallintajärjestelmän alla. 

 

Opinnäytetyössä käsitellään myös sertifiointia varten tehtyjä toimenpiteitä, jotka 

eivät varsinaisesti liity laadunhallintajärjestelmään. Nämä toimenpiteet ovat 

olennainen osa komponenttivalmistajan myöntämää sertifikaattia ja sen vuoksi 

niitä on käsitelty opinnäytetyössä. 

 

 

1.4 Tilanne ennen huoltotoiminnan sertifiointia 

 

Yritys X on toiminut pitkään huoltotoiminnan alalla, ja sillä on vankka kokemus 

komponenttien myynnistä ja huoltotoiminnasta. Yritys X:llä ei ole kuitenkaan ai-

kaisemmin ollut laadunhallintajärjestelmää tai dokumentaatiota, jotka ovat vaati-

muksena sertifioituun laadunhallintajärjestelmään. Monet prosessit ja työtavat 

olivat toiminnassa käytössä, mutta niitä oli dokumentoitu vain hyvin pieneltä 

osin. 

 

Yritys X toimi aiemmin tiloissa, jotka eivät olisi täyttäneet komponenttivalmista-

jan huoltotoiminnalle asettamia vaatimuksia. Tämän vuoksi yritys X investoi toi-

mitiloihin, jonne uudet asiakaspalvelutilat, varastotoiminnot ja huoltotoiminta ra-

kennettiin. 
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2 Laatu 

 

 

Laatua voidaan ajatella niin, että se täyttää asiakkaan vaatimukset, jotka tuot-

teelle tai palvelulle on asetettu (Bhat 2009, 7). Mielestäni tämä on hyvä laadun 

kuvaus, jossa tuodaan esille asiakaslähtöinen ajattelu ja se, että laatu ei liity 

pelkästään tuotteeseen tai tekniseen ominaisuuteen. Laatu on kokonaisvaltai-

nen käsite, kuten Bhat (2009, 6) asian esittää: laatu kuvaa koko tuotteen tai pal-

velun valmistusprosessin tasoa. 

 

Laatu on johdon, strategian, ja koko henkilöstön tavoite, johon pyritään jatku-

valla toiminnan parantamisella. Laatu ei tarkoita kalleinta tai parasta, vaan en-

nemminkin asiakkaalle sopivaa tuotetta tai palvelua. Asiakas ei ole yleensä val-

mis maksamaan ”turhasta” tai hänelle tarpeettomista ominaisuuksista. (Bhat 

2009, 15–16.) 

 

Laatuun panostamalla yritys voi parantaa kannattavuutta, koska laadukkaat 

tuotteet tai palvelut ovat kilpailukykyisempiä, aiheuttavat vähemmän takuukus-

tannuksia ja luovat yritykselle paremman imagon. Laatuun panostaminen vai-

kuttaa myös tuottavuuteen mahdollisesti paremman henkilöstön sitoutumisen 

vuoksi. (Bhat 2009, 21.) 

 

Asiakaskeskeinen laatu voidaan jakaa kolmeen eri tasoon: organisaatioon, pro-

sessiin ja suoritukseen. Organisaation täytyy saada palautetta asiakkaalta tuot-

teistaan tai palveluistaan ja päätellä, millä tasolla asiakkaan vaatimukset ja odo-

tukset täyttyvät. Asiakasvaatimuksiin tulisi reagoida asettamalla vaatimusten 

mukaisia tavoitteita. Prosessitasolla organisaatiot on jaoteltu eri toimintoihin, ja 

organisaation täytyy ymmärtää, mitkä prosessit vaikuttavat eniten asiakkaiden 

vaatimusten täyttymiseen, mitkä ovat näiden prosessien tärkeimmät vaikuttimet 

ja mitkä ovat tärkeimmät organisaation sisäiset asiakkaat. Suoritustasolla teke-

mistä tulee arvioida asiakkaan ja prosessin sisäisten vaatimusten mukaan: 

mitkä ovat tärkeimmät mitattavat ominaisuudet, miten niitä mitataan ja mitä 

standardia vasten mittaukset tapahtuvat. (Bhat 2009, 18–19.) 
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Laadun tuottokykyyn vaikuttavat monet seikat, kuten: 

- johdon asettama laatupolitiikka 

- tuotanto-olosuhteet, henkilöstö ja käytettävissä olevat materiaalit 

- tuotteen design / valmistettavuus ja siihen käytössä olevat resurssit 

- asiakasvaatimusten ja markkinoiden tuntemus 

- jälleenmyyntiverkosto. 

(Naidu, Babu & Rajendra 2006, 5–9.) 

 

 

2.1 Laatujohtaminen 

 

ISO 9001 -standardi määrittelee johtajuuden ja sitoutumisen standardissa 

omana osionaan. Standardissa tuodaan esille, että johdon on oltava sitoutunut 

noudattamaan laadunhallintajärjestelmän vaatimuksia ja näiden vaatimusten 

täytyy tukea yrityksen strategiaa ja toimintaa. Tästä sitoutumisesta näyttönä voi-

daan pitää laatu- tai ympäristöpolitiikkaa, joka johdon on luotava ja ylläpidet-

tävä. Laatujohtamisen keskiössä tulee olla asiakas ja asiakkaiden vaatimukset. 

Asiakastyytyväisyyden tulee olla yksi toimintaa ohjaavista tekijöistä. (SFS-EN 

ISO 9001:2015, 13–14.) 

 

Nykyisin laajasti käytetty johtamismalli on kokonaisvaltainen laatujohtaminen. 

Tämä on tapa johtaa organisaatiota, jossa kaikki organisaation jäsenet osallistu-

vat laadun tuottamiseen. Kokonaisvaltainen laatujohtaminen on perustana hy-

välle asiakastyytyväisyydelle. (Lal 2008, 110.)  

 

Kokonaisvaltaisen laatujohtamisen muita osa-alueita ovat asiakkaan tarpeisiin 

keskittyminen, tehokas henkilöstön osallistaminen, jatkuva parantaminen kai-

killa yrityksen toimintojen osa-alueilla, toimittajien huomioiminen ja kehittäminen 

sekä toiminnan tason mittaaminen. (Naidu, Babu & Rajendra 2006, 29.) 

 

Osana kokonaisvaltaista laatujohtamista ovat laatusuunnitelmat, joissa määritel-

lään laadulle tavoitteet ja etenemissuunnitelma, jolla asetettu laatutavoite saa-

vutetaan. Organisaation täytyy sitoutua toteuttamaan luotua suunnitelmaa, ja 

tässä kohtaa yrityksen ylin johto on hyvin tärkeässä roolissa. Ylimmän johdon 
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tulee antaa laatusuunnitelman toteuttamiseen tarvittavat resurssit, määrittää 

vastuualueet, asettaa välitavoitteet ja seurata suunnitelman kehittymistä. 

(Christensen, Betz & Stein 2014, 5.) 

 

Laadun tavoitteiden asettaminen voi olla hankalaa, koska eri prosesseilla voi 

olla näkemyseroja asetettavista laatutavoitteista. Kuitenkin laadun tavoitteiden 

tulisi tukea yrityksen strategisia päätöksiä. Suunniteltujen tavoitteiden tulisi olla 

tarkkoja, mitattavia, saavutettavia, todenmukaisia ja aikataulutettuja. Asetettujen 

tavoitteiden pitäisi parantaa tuote- tai palvelutyytyväisyyttä, asiakastyytyväi-

syyttä ja vähentää laatukustannuksia. (Christensen, Betz & Stein 2014, 4–5.) 

 

 

2.2 Auditointi 

 

Auditointi on: “Järjestelmällinen, riippumaton ja dokumentoitu prosessi, jolla 

hankitaan objektiivista näyttöä ja arvioidaan sitä objektiivisesti, jotta voidaan 

määrittää, missä määrin sovitut auditointikriteerit täyttyvät.” (SFS-EN ISO 

19011:2018, 7.) 

 

Tämän työn yhteydessä auditointia käytettiin työkaluna, kun vertailtiin laadun-

hallintajärjestelmän ja huoltotoiminnan kyvykkyyttä hydrauliikkavalmistajan vaa-

timuksiin. Kuvio 1 on mukaelma (SFS-EN ISO 19011:2018, 14) kaaviosta. Kaa-

viossa toteutetaan PDCA-mallia, joka on yksi ISO-standardin perusperiaatteista. 
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Kuvio 1 Auditoinnin hallinta mukaillen SFS-EN ISO 19011 -standardia (SFS-EN 

ISO 19011:2018, 14.) 

 

Auditoinnin perustana on auditointisuunnitelma, jossa kuvataan, mitä toimintoja 

ja osa-alueita auditointi koskettaa. Auditointisuunnitelmaa seuraavat auditointi-

kriteerit, joihin auditoitavaa kohdetta verrataan. Auditointikriteereiden vasti-

neeksi etsitään näyttöä, jolla pyritään osoittamaan kriteereiden täyttyminen. 

Näyttöä kerätään havainnoimalla ja keräämällä dataa auditoitavasta kohteesta. 

Näiden havaintojen, datan ja näytön perusteella tehdään johtopäätökset. Johto-

päätöksiä tehtäessä verrataan auditointikriteerejä ja näyttöä toisiinsa. Johtopää-

töksien pohjalta luodaan arvioitavalle kohteelle raportti, jossa on positiiviset ha-

vainnot, kehityskohteet ja poikkeamat. Mahdollisille poikkeamille luodaan 

yleensä samalla aikataulu poikkeaman sulkemista varten. Raportti toimitetaan 

yrityksen johdolle katselmoitavaksi. 

 

Auditoinnin suorittaa auditointiryhmä, joka on yksi tai useampi henkilö. Auditoi-

jalla tai auditoijilla on oltavat riittävä pätevyys auditoinnin suorittamiseen. Päte-

vyys koskee myös teknisen tietämyksen hallitsemista. Pääauditoija voi ottaa au-

ditointiryhmään asiantuntijoita eri osa-alueilta, jotta auditointiryhmän kokonais-
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pätevyys taataan. Auditoijien pätevyyttä tulisi arvioida säännöllisesti. Kuiten-

kaan kaikilla auditointiryhmän jäsenillä ei tarvitse olla samaa pätevyyttä, vaan 

auditointiryhmän kokonaispätevyys on ratkaiseva tekijä. (SFS-EN ISO 

19011:2018, 20–21.) 

 

Monien eri yritysten auditointitoiminta perustuu samoihin periaatteisiin kuin ISO-

standardissa esitetyt asiat. Esimerkiksi John Deere toimii omien auditointiensa 

ja auditoijien kanssa samankaltaisilla periaatteilla. Toki yrityksillä on niiden 

omiin toimintoihin liittyviä asiakokonaisuuksia, mutta perusperiaatteet ovat hyvin 

samankaltaisia. John Deere toimii auditoinneissaan tarkemman kysymyslistan 

pohjalta (John Deere 2021). Kysymyslista on nähtävissä liitteessä 1. 

 

 

2.3 Sisäinen auditointi 

 

“Sisäiset auditoinnit, joita kutsutaan toisinaan myös ensimmäisen osapuolen au-

ditoinneiksi, suorittaa joko organisaatio itse tai sitten se suoritetaan organisaa-

tion puolesta.” (SFS-EN ISO 19011:2018, 7.) Sisäisen auditoinnin tarkoituksena 

on kehittää organisaation toimintaa ja laadunhallintajärjestelmää sekä varmis-

taa, että laadunhallintajärjestelmä on sille asetettujen vaatimusten mukainen. 

 

ISO 19011 -standardi määrittele kriteerit, jotka sisäisen auditoinnin toiminnan on 

täytettävä. Auditoinneille on oltava suunnitelma, jossa on kerrottu, kuinka usein 

ja mitä auditoidaan. Suunnitelmassa on oltava vastuuhenkilöt ja edellisten audi-

tointien tulokset, jotta mahdolliset korjaavat toimenpiteet voidaan varmentaa. 

Ennen auditointia täytyy auditointiryhmille olla selvillä auditointikriteerit ja paino-

pistealueet. Auditointiryhmät täytyy valita niin, että ryhmät ovat päteviä sisäisiin 

auditointeihin ja etteivät ryhmän jäsenet ole auditoitavan prosessin omistajia. 

Auditointien tulokset täytyy käsitellä johdon kanssa, ja mahdolliset korjaavat toi-

menpiteet on suoritettava kohtuullisessa ajassa. Dokumentaatio auditoinnista, 

tuloksista ja korjaavista toimenpiteistä aikatauluineen täytyy säilyttää asianmu-

kaisesti. (SFS-EN ISO 19011:2018, 18.) 
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2.4 Etäauditointi 

 

COVID-epidemian myötä etäauditoinnit ovat yleistyneet. Etäauditointi on hyvä 

työkalu etenkin silloin, jos auditoijalla tai auditointiryhmällä on jo entuudestaan 

kokemusta auditoitavasta kohteesta. Tällöin auditoijalla on perustiedot ja käsitys 

kohteen toiminnasta ja prosesseista, eikä esimerkiksi tuotannon havainnoille tai 

haastatteluille tarvitse antaa auditoinnissa niin paljon painoarvoa. 

 

Etäauditointi suoritetaan käyttämällä viestintäsovelluksia, jolloin voidaan olla 

vuorovaikutuksessa auditoitavan kohteen organisaation kanssa. Samalla voi-

daan jakaa ja tarkastaa auditoitavan kohteen dokumentaatiota. Myös mahdolli-

set tuotantokierrokset ja työsuoritusten arvioinnit onnistuvat videoyhteyden väli-

tyksellä. Etäauditoinnin yhtenä osa-alueena voi olla myös tiedon analysointi ja 

dokumenttien tarkastelu ilman aktiivista yhteyttä auditoitavaan kohteeseen. 

(SFS-EN ISO 19011:2018, 41.) 

 

Omakohtaista kokemusta etäauditoinnista sain ISO 9001 ja ISO 3834-2 -audi-

toinneissa, jolloin olimme yhteydessä auditoijaan Teams-sovelluksen välityk-

sellä. Myös tuotantokierrokset ja tuotannon haastattelut hoituivat samalla sovel-

luksella. Huoltotoiminnan sertifiointiauditointi oli osittain etäauditointi, koska toi-

mitimme dokumentteja, kuvia ja muita tietoja arvioitavaksi komponenttivalmista-

jalle. Molemmat auditoinnit sujuivat hyvin, vaikka itselläni oli epäilyksiä etäaudi-

toinnin soveltuvuudesta auditointiprosessiin. Etäauditoinneilla voidaan säästää 

auditoijan matkustukseen käytettävää aikaa ja kuluja, jotka voivat joissain ta-

pauksessa olla merkittäviä.  

 

 

2.5 ISO-standardit ja jatkuva parantaminen 

 

PDCA-malli (Plan-Do-Check-Act) on yksi ISO-standardien keskeisistä tee-

moista. Organisaation toiminta tulisi suorittaa malliin pohjautuen, jolloin varmis-

tutaan siitä, että organisaatiolla on tarvittavat resurssit, hallinta ja parannusmah-

dollisuudet prosessiensa kehittämiseen (SFS-EN ISO 9001:2015, 5).  Malli on 
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myös käytössä aikaisemmin esitetyssä auditointiprosessissa kuviossa 1 Audi-

toinnin hallinta. PDCA-mallin osa-alueet ovat: 

- Plan (suunnittele): tavoitteiden ja resurssien asettaminen, riskien ja mah-

dollisuuksien kartoittaminen. 

- Do (toteuta): suunnitelmien toteuttaminen. 

- Check (tarkasta / arvioi): prosessien, tuotteiden ja palveluiden seuraami-

nen, mittaaminen ja arviointi, onko tavoitteisiin ja vaatimuksiin päästy. 

- Act (korjaa / toimi): toimenpiteiden aloittaminen prosessin paranta-

miseksi. 

 

Edellä mainitut kohdat on esitetty ympyrämuodossa kuviossa 2, joka kuvaa pro-

sessin jatkuvuutta. Kuviota 2 kutsutaan Demingin ympyräksi, jossa parannetaan 

prosessin tai toiminnan suorituskykyä kokeilemalla ja arvioimalla vaikutuksia 

prosessiin. (Torkkola 2015, 39.) 

 

Kuvio 2. Demingin ympyrä. (Torkkola 2015, 39.) 

 

ISO 9001 -standardi ohjaa organisaatiota käyttämään prosessimaista toiminta-

tapaa laadunhallintajärjestelmän hallintaan. Prosessimaisella toiminnalla pyri-

tään parantamaan laadunhallintajärjestelmän tehokkuutta ja helpottamaan tu-

losten saavuttamista. Prosessimaisen toimintamallin keskeinen tehtävä on hal-
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lita eri toimintojen ja prosessien välistä vuorovaikutusta. Prosessimaisesti ete-

nemällä laadunhallintajärjestelmän vaatimukset ja prosessien kyky on parem-

min ymmärrettävissä ja kehitettävissä. (SFS-EN ISO 9001:2015, 6.) 

 

Organisaation on kuvattava laadunhallintajärjestelmässä sen prosessit ja niiden 

keskinäiset vaikutukset. Prosesseja tulisi kehittää ja arvioida jatkuvasti (SFS-EN 

ISO 9001:2015, 12). Monessa tapauksessa organisaatio kuvaa laadunhallinta-

järjestelmään sen ydinprosessit ja tukitoiminnot. Näin kokonaisuudesta saadaan 

helposti ymmärrettävä kokonaisuus. 

 

 

2.6 Poikkeava tuotos 

 

Poikkeavalla tuotoksella tarkoitetaan tuotetta tai tuotosta, joka ei täytä sille ase-

tettuja vaatimuksia. Tällaisen tuotteen jatkojalostaminen tai asiakkaalle päästä-

minen pyritään estämään. Myös jo toimitetut poikkeavat tuotteet pitää korjata tai 

muulla tavoin hyvittää niin, ettei asiakas koe poikkeavasta tuotoksesta haittaa. 

Poikkeavan tuotteen tai palvelun käsittelyyn pitää olla dokumentoitu prosessi, ja 

poikkeavan tuotteen käsittelyyn liittyvä dokumentaatio pitää säilyttää. (SFS-EN 

ISO 9001:2015, 26–27.) 

 

Riskienhallinta on työkalu, jolla poikkeamia yritetään ennaltaehkäistä. Juurisyitä 

selvittämällä pyritään löytämään keinot, joilla mahdolliset poikkeamat saataisiin 

jatkossa estettyä. (SFS-EN ISO 9001:2015, 8.) 

 

Huoltotoiminnassa poikkeavan tuotteen ohjaus määriteltiin mahdollisten sisäis-

ten poikkeamien ja ulkoisten asiakasreklamaatioiden vuoksi. Tämä tarkoitti 

poikkeavan tuotteen prosessin määrittelemistä ja prosessin jalkauttamista huol-

totoimintaan. Poikkeavan tuotteen prosessin ydinajatuksena on jatkuva paranta-

minen, juurisyiden etsiminen ja virheen mahdollisen toistumisen estäminen. 
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2.7 Lean ja ISO 9001 -laadunhallintajärjestelmä 

 

Lean on tapa, jolla pyritään systemaattisesti pääsemään eroon hukasta ja arvoa 

tuottamattomasta toiminnasta käyttämällä apuna jatkuvan parantamisen mene-

telmiä. Jatkuvan parantamisen tulisi tapahtua asiakkaan näkökulma edellä, si-

touttamalla koko henkilöstö jatkuvaan parantamiseen. (Micklewright 2010, 19.) 

 

Mike Micklewright käsittelee kirjassaan Lean ISO 9001: Adding Spark to Your 

ISO 9001 QMS and Sustainability to Your Lean Efforts hyvin Leanin ja ISO 

9001 -laadunhallintajärjestelmän välistä suhdetta ja niiden yhtäläisyyksiä. Toimi-

vaan laadunhallintajärjestelmään pitäisi sisältyä systemaattinen toimintamalli, 

työkalut tuottamattoman työn vähentämiseen, jatkuvan parantamisen periaat-

teet, asiakasvaatimukset ja keinot niiden täyttämiseen. Vaatimuksiin kuuluu 

myös koko organisaation osallistaminen toimintaan. (Micklewright 2010, 19.) 

 

Huoltotoiminnan laadunhallintajärjestelmässä ja toiminnassa otettiin hyvin pie-

niä askelia Leanin suuntaan miettimällä materiaalien järkevää liikkumista, tuot-

teiden varastointia sekä testauksen sujuvuutta. Myös yksittäisiä Lean-työkaluja, 

kuten 5S, jalkautettiin osaksi huoltotoiminnan päivittäistä tekemistä. Jatkuvaa 

parantamista pyrittiin ottamaan osaksi toimintaa, mittaroimalla sisäisiä ja ulkoi-

sia virheitä ja pureutuen näiden virheiden juurisyihin, sekä miettimällä keinoja 

virheiden ennaltaehkäisemiseen. 

 

 

2.8 5S 

 

5S on Lean-tuotannon työkalu, jota yleisesti käytetään tuotantoympäristössä. 

5S:n avulla pyritään saavuttamaan tuottavuutta ja laatua järjestelemällä ja stan-

dardisoimalla toimintoja. Yleisesti 5S tunnistetaan työkaluksi yleisen siisteyden 

ja järjestyksen ylläpitoon. (Solís-Quinteros, Zayas-Márquez, Ávila-López & 

Carrillo-Gutirrez 2021.) 
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5S-toimintamallia käyttöönotettaessa luodaan säännöt järjestykselle ja siistey-

delle. Toimintamallissa koko henkilöstö otetaan mukaan kehittämään ja ylläpitä-

mään järjestystä ja siisteyttä. 5S-ohjelmassa kaikille materiaaleille, työkaluille ja 

tavaroille on määritelty ja merkitty oma paikkansa. Koko henkilöstö osallistuu 

ohjelman toteuttamiseen. Järjestystä ja siisteyttä seurataan ja arvioidaan sään-

nöllisesti, jolloin nähdään toiminnan kehittyminen. (Tuominen 2010b, 7.) 

 

Huoltotoiminnassa 5S otettiin työkaluksi yleisen siisteyden ja järjestyksen ylläpi-

toon. Työpisteille varusteltiin vain työpisteellä tarvittavat työkalut ja huoltotoimin-

taan huollettavalle tuotteelle tarvittavat varaosat. Tällä tavoin pienennettiin riskiä 

käyttää vääriä työmenetelmiä väärin työkaluin tai asentaa vääriä varaosia, esi-

merkiksi tiivisteitä, huollettavaan tuotteeseen. Myös päivittäisen johtamisen 

taulu tuli osaksi huoltotoimintaa. Taululla arvioitiin eri osa-alueiden siisteyttä ja 

seurattiin eri kehitystoimien tilannetta. 

 

 

2.9 Riskienhallinta 

 

Riskienhallinta on: “Koordinoitu toiminta, jolla organisaatiota johdetaan ja ohja-

taan riskien osalta.” (SFS-ISO 31000:2018, 6.) 

Riskienhallinnan tarkoitus on parantaa organisaation suorituskykyä ja auttaa or-

ganisaatiota tavoitteiden saavuttamisessa. Riskienhallinnalla pyritään vaikutta-

maan organisaation toimintaan vaikuttaviin riskeihin. Riskienhallinnan toimenpi-

teillä varmistetaan, että organisaatio saavuttaa sille asetetut tavoitteet. (SFS-

ISO 31000:2018, 7.) 

 

Riskienhallinnan tulisi koskettaa kaikkia organisaation osa-alueita ja olla hel-

posti sovellettavissa kaikkiin organisaation toimintoihin. Riskien hallinnan pitäisi 

olla jatkuvaa, aktiivista ja toimintaympäristön muutoksiin reagoivaa. Kuten muis-

sakin ISO-standardeissa, tulisi riskienhallinnan olla kehittyvää eli jatkuvan pa-

rantamisen menetelmin hoidettua. (SFS-ISO 31000:2018, 8–9.) 

 

Organisaation johdon tulee sitoutua, viestiä ja jalkauttaa riskienhallinnan peri-

aatteet ja tavoitteet selkeästi muulle organisaatiolle. Myös riskienhallinnan roolit, 
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vastuut ja valtuudet pitää olla selkeästi kuvattu. Riskienhallinnalle olisi luotava 

mittarit, jotta riskienhallintaa pystytään seuraamaan ja kehittämään. (SFS-ISO 

31000:2018, 12–13.) 

 

Huoltotoiminnan riskienhallintaa ja riskienarviointia arvioitiin sertifiointiauditoin-

nissa selvittämällä organisaation ymmärrys toimintaympäristöstä, sidosryhmistä 

ja organisaation strategiasta. Riskienhallintaa arvioitiin myös työturvallisuuden 

näkökulmasta selvittämällä huoltotoiminnan työnriskienarviointia. 

 

 

2.10 Etäjohtaminen 

 

Etäjohtamisella ei ole vielä pitkää historia; Suomessa ensimmäiset etätyökokei-

lut sijoittuvat 1990-luvulle. Etätyöllä voidaan saavuttaa suuriakin etuja työnteki-

jän näkökulmasta. Näitä ovat muun muassa matka-aikojen säästö, vapaa-ajan 

ja työn helpompi yhteensovittaminen sekä työtilan rauhallisuus. Myös työnan-

taja voi saada merkittävää etua etätyöstä esimerkiksi tuottavuuden paranemi-

sena sekä työtilojen mahdollisilla kustannussäätöillä. (Hyppänen 2013, 72.) 

 

Etäjohtamisen kannalta tärkeät asiat ovat etätyöympäristö ja sen toimivuus, 

työntekijöiden itseohjautuvuus, luottamus työntekijöihin ja heidän tekemiin pää-

töksiin sekä töiden ohjaaminen. Etäjohtamisessa myös korostuu viestintäväli-

neiden käyttö ja niiden soveltuvuus työntekoon. Organisaation on yhdessä so-

vittava, miten ja millä aikataululla mihinkin viestintävälineeseen tulee vastata. 

Siksi etäjohtamisessa sovittujen toimintatapojen ja pelisääntöjen noudattaminen 

on tärkeää. Samat säännöt koskevat myös palavereita ja mahdollista raportoin-

tia. (Työturvallisuuskeskus 2018.) 

 

Yksi etäjohtamisen haasteista on normaalin työelämän kanssakäymisen puuttu-

minen. Tämä seikka pitäisi huomioida etäjohtamisessa esimerkiksi järjestämällä 

epävirallisia etätapaamisia, joissa henkilöstö voi vaihtaa kuulumisiaan ja kes-

kustella muustakin kuin työasioista. (Työturvallisuuskeskus 2018.) Etäjohtami-

seen kuluu eri johtamisen osa-alueita, kuten ihmisten, ja asioiden johtaminen, 
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sekä viestintään liittyvät johtotehtävät. Hyvän etäjohtajan tulee siis ottaa huomi-

oon nämä kaikki eri osa-alueet. 

 

Etäjohtaminen laadunhallintajärjestelmää rakennettaessa tuli ajankohtaiseksi 

COVID-epidemian myötä. Arki muuttui niin, että käyntivälejä yritys X:n tiloihin 

piti harventaa. Näin ollen osallistuminen päivittäiseen toimintaan ja muutosjoh-

tamiseen muuttui haastavammaksi. Kaiken kaikkiaan kokonaiskuvan hahmotta-

minen ja kehityskohteiden tilanteen seuranta muuttui huonompaan suuntaan. 

Kuitenkin COVID-epidemian alun jälkeen toimintatavat alkoivat vakiintua ja 

huoltotoiminnan tekeminen sekä etäjohtaminen alkoi helpottua. 

 

Kokemukseni etäjohtamisesta ovat kaksijakoiset. Tietyissä työtehtävissä ja toi-

missa etäjohtaminen toimii hienosti ja säästää resursseja johdolta ja johdetta-

vilta. Kuitenkin esimerkiksi huoltotoiminnan ja teollisen tuotannon päivittäinen 

johtaminen tulee mielestäni hoitaa työtä tehtävässä kohteessa. Muuten paljon 

arvokasta tietoa voi jäädä hyödyntämättä ja päätöksien tekeminen vaikeutuu 

merkittävästi. 

 

 

2.11 Microsoft Sharepoint 

 

Huoltotoiminnan laadunhallintajärjestelmän alustana toimii Sharepoint, jolla on 

merkittävä rooli dokumentinhallinnassa ja huollettavien tuotteiden sähköisessä 

dokumentoinnissa. Sharepointissa on toteutettu uusien dokumenttien luominen 

ja dokumenttien hyväksyntä luonnoksesta toiminta- tai työohjeeksi. 

 

Sharepoint on Microsoftin ylläpitämä pilvipalvelu. Tähän palveluun yritys ja sen 

työntekijät voivat luoda sivustoja, joissa voidaan jakaa dataa, käsitellä tiedos-

toja. Sharepointia voi käyttää useilla erityyppisillä selainpohjaisilla laitteilla. 

(Microsoft 2021.) 
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3 Komponenttivalmistajan vaatimukset 

 

 

Auditointikriteerit määritellään seuraavalla tavalla: “Auditointikriteerit joukko vaa-

timuksia, joita käytetään vertailukohtana, johon objektiivista näyttöä verrataan”. 

(SFS-EN ISO 19011:2018, 8.) 

 

Komponenttivalmistaja on listannut vaatimukset sertifioidulle huoltotoiminnalle, 

ja sertifiointi tuo yritys X:lle statuksen, joka oikeuttaa yritykselle pääsyn kompo-

nenttivalmistajan korjausohjeisiin, koulutuksiin ja testausarvoihin sekä muihin 

etuihin.  Sertifiointistatuksen haluava yritys käy läpi auditointiprosessin, jossa 

tarkastetaan monet yritykselle asetetut vaatimukset. Jos yritys X:n tilat ja toimin-

tatavat täyttävät vaatimukset, voi yritys tehdä sopimuksen ja päästä viralliseksi 

sertifioiduksi komponenttivalmistajan toimipisteeksi. Vaatimukset koskettavat 

kaikkea huoltotoimintaan liittyvää toimintaa, tiloja, työkaluja ja testilaitteistoja. 

 

Tässä luvussa käsitellään kaikki komponenttivalmistajan asettamat vaatimukset 

eri osa-alueittain. Se, miten komponenttivalmistajan vaatimuksiin on vastattu, 

esitetään myöhemmässä luvussa. 

 

Katselmuksen eri osa-alueet on pisteytetty sertifiointiauditoinnissa ja osa-alueen 

pisteytystä varten yrityksellä tulee olla dokumentaatio ja / tai kokemusta näy-

töksi arviota varten. Pisteytyksen suuruus ja painoarvo vaihtelevat käsiteltävän 

aihealueen mukaan.  

 

Aihealueita käsittelevät kysymykset ovat myös jaoteltu seuraaviin luokkiin, jotka 

antavat kysymyksille painoarvon:  

 

1. Mandatory: kohdista täytyy saada tietyn verran pisteitä, jotta auditointi 

voidaan todeta hyväksytyksi. 

2. Minor: kohdat vaikuttavat samalla tavoin kuin mandatory-kohdassa, 

mutta vaatimustaso pisteille ei ole niin suuri.  

3. Optional: kohdista ei tarvitse saada pisteitä, mutta ne parantavat audi-

toinnin kokonaisarviota. 
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3.1 Yrityksen rakenne, talous ja markkinointi 

 

Yritykseltä vaaditaan selkeä ja dokumentoitu organisaatio vastuualueineen ja 

tehtäväkuvauksineen. Organisaatiokaaviossa tulee olla huoltotoiminnan asenta-

jien määrä ja asentajan työkokemus koulutustietoineen dokumentoituna. 

 

Yrityksellä täytyy olla määriteltynä ja dokumentoituna lyhyen ja pitkän aikavälin 

tavoitteet ja strategia. Tavoitteisiin kuuluu esimerkiksi markkinaosuuden kasvat-

taminen ja huoltotoiminnan tehokkuuden ja laadun parantaminen. Yrityksen täy-

tyy myös määritellä henkilöstö-, ympäristö- sekä laatupolitiikat. 

 

Yrityksen täytyy myös pystyä esittämään liikevaihdon jakauma eri toimintojen 

välillä. Yrityksen on myös selvitettävä huoltotoiminnan liikevaihdon jakauma eri 

tuoteryhmien välillä. 

 

Yrityksellä tulee olla selkeä näkemys siitä, ketkä ovat pääasiakaskuntaa ja mille 

alalle nämä asiakkaat ovat erikoistuneet. On myös esitettävä, onko asiakkaiden 

kanssa mahdollisia huoltosopimuksia. Arviointiosiossa selvitetään myös, miten 

yritys markkinoi itseään asiakkailleen, esimerkiksi esiintymällä messuilla tai so-

siaalisessa mediassa, ja onko näkyvyyttä lehdissä ja mahdollisissa muissa jul-

kaisuissa. 

 

 

3.2 Koulutus ja perehdytys 

 

Laadunhallintajärjestelmässä tulee olla dokumentoituna työntekijöiden koulutuk-

set ja perehdytyssuunnitelmat. Dokumentoituna täytyy olla myös koulutussuun-

nitelma tulevista koulutuksista. 

 

Jokaisen sertifioidussa huoltoyksikössä työskentelevän asentajan on myös käy-

tävä komponenttivalmistajan järjestämät koulutukset valmistajan tehtaalla. Suo-

ritettavana on myös etäkoulutuksia komponenttivalmistajan omassa koulutusjär-

jestelmässä.  
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3.3 Laadunhallintajärjestelmä 

 

Sertifioitu laadunhallintajärjestelmä ei ole välttämätön, mutta esimerkiksi ISO 

9001 tuo arvioinnissa lisäpisteitä. Laadunhallintajärjestelmällä tulee olla toimin-

takäsikirja, jossa laadunhallintajärjestelmän toiminta ja toiminnan osa-alueet on 

kuvattu. 

 

Laadunhallintajärjestelmässä tulee olla kuvattuna ja dokumentoituna seuraavat 

asiat: 

- prosessi dokumenttien hallintaan ja dokumenttien mahdolliseen jakeluun 

- sisäisten poikkeamien käsittely ja poikkeavan tuotteen prosessikuvaus 

- korjaavat ja ennaltaehkäisevät toimenpiteet mahdollisten sisäisten poik-

keamien ja asiakasreklamaatioiden hoitamiseen 

- tiedonkeruu ja huollettavien tuotteiden dokumentointi huoltotoiminnassa 

- laaduntuottokyvyn mittaus sisäiselle ja ulkoiselle laadulle (johdon tulee 

asettaa tavoitteet näille mittareille) 

- sisäisten auditointien suunnitelma ja auditointien asianmukainen doku-

mentointi 

- huoltotoimintaan liittyvien toimintojen prosessikuvaukset. 

 

 

3.4 Testaus- ja mittalaitteet 

 

Huoltotoiminnan testaus- ja mittalaitteille täytyy olla hallintajärjestelmä, josta käy 

selville laitteiden kalibrointistatus ja kalibrointihistoria. Kalibrointi tulee olla jälji-

tettävissä laboratoriostandardiin. Laitteet täytyy olla asianmukaisesti tunnistetie-

doin merkitty ja varustettu kalibroinnin osoittavalla kalibrointistatustarralla. Mitta-

laitteet tulee säilyttää asianmukaisesti niille merkityillä paikoillaan. 

 

Huoltotoiminnan henkilöstön tulee olla koulutettu käyttämään mittalaitteita ja 

tämä on otettava huomioon työntekijän perehdytyksessä. Mittalaitteiksi luokitel-

laan myös tulkit ja säätötyökalut, jotka tulee olla merkitty ja dokumentoitu järjes-

telmään. 
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3.5 EHS-vaatimukset 

 

EHS-osiossa saa lisäpisteitä, jos yrityksellä on sertifioitu esimerkiksi ISO 14001 

-standardin mukainen ympäristöjärjestelmä. Sertifioitu ympäristöjärjestelmä ei 

ole kuitenkaan edellytys huoltotoiminnan sertifioinnille. 

 

EHS-asioiden tulee olla osa päivittäistä tekemistä. Turvallisuuden jatkuvan pa-

rantamisen prosessit ja työkalut täytyy olla kuvattuna ja jalkautettuna huoltotoi-

mintaan. Henkilökunnan perehdytyksessä on otettava huomioon turvallisuus- ja 

ympäristöasiat. Henkilöstön perehdytys tulee olla myös näiltä osin kuvattuna ja 

dokumentoituna laadunhallintajärjestelmässä. 

 

Toimitiloihin ja työpisteille tulee olla tehtynä työnriskienarvioinnit, ja testilaittei-

den turvalaitteet täytyy olla kunnossa.  Riskienarvioinnin tulee olla jatkuva ja ke-

hittyvä prosessi. Myös työturvallisuuden tarkastukset tulee tehdä ja dokumen-

toida säännöllisesti.  

 

Yrityksen tulee arvioida toimintansa vaikutukset ympäristöön ja estää haitallis-

ten ympäristövaikutusten syntyminen, tämä on myös ISO-14001- standardin 

vaatimus. (SFS-EN ISO 14001:2005, 29). 

 

Vaatimuksena on myös se, että päästöjen ja jätteiden hallinta on kuvattu ja jal-

kautettu tuotantoon. Tästä esimerkkinä on jäteöljyjen keräys ja pesuvesien kä-

sittely sekä jätteidenlajittelu. 

 

 

3.6 ITC-asiat ja dokumentointi 

 

Yrityksellä täytyy olla suojattu ja varmennettu IT-järjestelmä. Vain asianmukai-

silla henkilöillä saa olla pääsy huoltotoiminnan dokumentaatioon ja korjausohjei-

siin.  

 

Kaikilla huoltotilan työpisteillä ja työntekijöillä tulee olla pääsy IT-järjestelmiin ja 

komponenttivalmistajan korjausohjeisiin. Komponenttivalmistaja myös vaatii, 
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että huoltotoiminnan ohjaamiseen on käytössä tarvittavat työkalut ja tuotteiden 

myynti ja laskutus tapahtuvat sähköisen järjestelmän avulla. 

 

 

3.7 Kenttähuolto ja kenttähuollon työkalut 

 

Yrityksellä täytyy olla mahdollisuus tarjota kenttähuoltotoimintaa asiakkaille. 

Kenttähuoltotoiminnasta täytyy olla dokumentoituna kenttähuoltoa tekevät hen-

kilöt ja heidän pätevyytensä. Asiakkaan tulee saada tietoon töiden hinnoittelu 

aina kenttähuoltotoimintaa tarjottaessa. Kenttähuoltotoiminnalla tulee olla rapor-

tointimahdollisuus, josta selviää tehdyt työt, käytetyt komponentit ja työn kustan-

nus. 

 

Huoltoauton tulee sisältää komponenttivalmistajan listaamat työkalut, erikoistyö-

kalut ja mittalaitteet. Kaikki vaaditut laitteet on komponenttivalmistaja listannut ja 

kuvannut erillisessä dokumentissa. 

 

Osiossa arvioidaan myös huoltoautossa käytettävän laitteiston kunto ja asian-

mukainen säilytys. Huoltoauton tulee myös olla mainosteipattu komponenttival-

mistajan ohjeiden mukaisesti. Auton ulkoasu mukailee huoltotoiminnan ulko-

asua ja esitteitä. Huoltoauton ulkoasu on kuvattu erillisessä dokumentissa. 

 

 

3.8 Huoltotoiminnan tekninen kyvykkyys 

 

Huoltotoiminnan kyvykkyyttä arvioidaan prosessien, yleisen siisteyden, laitteis-

ton, asentajien ammattitaidon ja työkalujen varustelutason mukaisesti. Huolto-

toiminnan yleisellä siisteydellä ja järjestyksellä on merkittävä vaikutus asiakas-

kokemukseen. 

 

Huoltotoiminnasta tarkasteltavat asiat: 

- asentajille pääsy tarvittavaan dokumentaatioon, kuten korjaus- ja testioh-

jeisiin 

- dokumentoitu prosessi huoltoon saapuvan tuotteen käsittelyyn 
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- prosessikuvaus huoltotoiminnalle 

- dokumentoituna huollettavan tuotteen purku ja analysointi, tarkastuslistat 

huollettavalle tuotteelle, vaurioituneiden komponenttien havaitseminen ja 

vaihtaminen 

- dokumentoituna huollossa aina vaihdettavat komponentit 

- tuotteen testausprosessin dokumentointi 

- testitulosten arkistointi 

- ohjeistus modifioidun tuotteen tyyppikilven muokkaamiseen 

- huolletun tuotteen pakkaus ja lähetysohjeet 

- kattava selvitys siitä, mitä eri tyypin tuotteita voidaan huoltaa, sekä selvi-

tys omassa varastossa pidettävistä varaosista. 

 

Huoltotoiminnassa tulee olla saatavilla tietyt standardityökalut. Vaaditut työkalut 

on esitetty erillisessä dokumentissa, jota opinnäytetyössä ei voida esittää. Huol-

totoiminnassa yleisesti käytetyt työkalut ja välineet: 

- komponenttivalmistajan määrittelemät ja valmistamat erikoistyökalut 

- nostovälineet työpisteille 

- muut erikseen määritellyt välineet 

- osienpesu laitteet 

- maalinpoistovälineet 

- huollettujen tuotteiden maalausmahdollisuus 

- komponenttivalmistajan valmistama tuotteen testaus ja koeajopenkki.  

 

 

3.9 Varaosatoiminnot ja varastointi 

 

Varaosatoiminnot tulee kuvata ja dokumentoida laadunhallintajärjestelmään. 

Myytäville ja huollossa käytettäville tuotteille ja komponenteille täytyy olla doku-

mentaatio ja jäljitettävyys. Käytettävien varaosien säilytysaikaa tulee valvoa ja 

esimerkiksi tiivisteiden säilytys tulee tapahtua valolta suojattuna. 
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Yrityksen täytyy antaa selvitys yrityksen varaosavalmiudesta, josta käy ilmi, 

mitä tuotteita yrityksen on mahdollista huoltaa. Selvityksessä käydään läpi, mi-

hin tuotteisiin varaosat ovat olemassa omassa varastossa, ja mitä voidaan huol-

taa tilaamalla osat komponenttivalmistajalta. 

 

 

3.10 Yhteenveto vaatimuksista 

 

Komponenttivalmistajan yleiset vaatimukset ovat monelta osin hyvin samankal-

taisia ISO 9001:2015 -standardissa esitettyjen vaatimusten kanssa. Eroavaisuu-

det tulevat esille komponenttivalmistajan tuotespesifisissä vaatimuksissa, työka-

lujen, erityistyökalujen ja testilaitteiden laajassa vaatimuslistassa.  

 

Vaatimukset koskettavat myös työturvallisuutta ja ympäristöä, mutta näiden 

osa-alueiden vaatimukset eivät nouse muita vaatimuksia korkeampaan ase-

maan. Työturvallisuus- ja ympäristöosiot saavat saman painoarvon ja pisteytyk-

sen kuin muutkin käsiteltävät osa-alueet. 

 

 

4 Vaatimuksien yhteneväisyydet 

 

 

ISO SFS-EN 9001 on hallintajärjestelmästandardi, jolla pyritään parantamaan ja 

kehittämään toiminnan laatua. Sertifioitu ISO 9001 -laadunhallintajärjestelmä on 

myös osoitus hyvästä laadun hallinnasta. (SFS 2021.) 

 

ISO 9001 -laadunhallintajärjestelmän keskeisimmät teemat liittyvät asiakaskes-

keisyyteen, johtamiseen ja koko organisaation osallistamiseen. Laadunhallinta 

tulee toteuttaa prosessimaisesti jatkuvan parantamisen periaatteiden mukai-

sesti. Organisaatiossa tehtävät päätökset tulisi tehdä näyttöön perustuen. Orga-

nisaation pitää huomioida toiminnassaan toimintaympäristön muutokset ja suh-

teiden hallinta. (SFS-EN ISO 9001:2015, 6.) 
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Tässä luvussa käsitellään komponenttivalmistajan ja ISO 9001 -standardin vaa-

timuksia ja niiden yhteneväisyyksiä. Yhtäläisyyksien kohdalla on pyritty selven-

tämään vaatimuksia molemmista näkökulmista ja sitä, mihin vaatimuksien mah-

dollisilla tavoitteilla pyritään. 

 

 

4.1 Organisaatio 

 

ISO 9001:2015 -standardissa ja komponenttivalmistajan vaatimuksissa on vaa-

timuksena kuvata organisaatio ja vastuualueet tehtäväkuvauksineen. Tällä ta-

voin saadaan kartoitettua yrityksen kaikki toiminnot ja varattua kaikkiin toimintoi-

hin riittävät resurssit. 

 

ISO 9001:2015 -standardissa sanotaan, että johdon on määriteltävä yrityksen 

organisaatiokaavio tehtäväkuvauksineen. Tällä tavoin saavutetaan asetetut ta-

voitteet. (SFS-EN ISO 9001:2015, 14.) 

 

 

4.2 Sidosryhmät ja toimintaympäristön ymmärtäminen 

 

ISO 9001:2015 -standardissa käsitellään kattavasti sidosryhmiä ja toimintaym-

päristöä. Komponenttivalmistajan vaatimuksissa aiheeseen pureuduttiin asia-

kaskunnan ja markkinaymmärryksen kautta. Komponenttivalmistajan kysymyk-

set tuntuivat aluksi oudoilta ja itsestäänselvyyksiltä, mutta kysymyksillä sai kat-

tavasti kartoitettua yrityksen ymmärryksen sidosryhmistään ja toimintaympäris-

töstä. 

 

ISO 9001:2015 -standardi koostaa sidosryhmiä ja toimintaympäristöä koskevat 

vaatimukset selkeästi: “Organisaation on määritettävä ulkoiset ja sisäiset asiat, 

jotka ovat olennaisia organisaation tarkoituksen ja strategian kannalta, ja jotka 

vaikuttavat sen kykyyn saavuttaa laadunhallintajärjestelmältä halutut tulokset” 

(SFS-EN ISO 9001:2015, 10.) 
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4.3 Politiikat 

 

Komponenttivalmistaja ja ISO-standardit vaativat, että yrityksen johto luo yrityk-

selle politiikat. Politiikat ovat yleensä yrityksessä koko organisaation nähtävissä, 

ja viestivät yrityksen strategisista linjauksista.  

 

Politiikat tukevat yrityksen strategiaa, auttavat asetettujen tavoitteiden saavutta-

misessa sekä sitouttavat yritystä jatkuvaan parantamiseen ja vaatimustenmu-

kaisuuteen. (SFS-EN ISO 9001:2015, 13.)  

 

 

4.4 Laadunhallintajärjestelmän rakenne ja dokumentointi 

 

Komponenttivalmistajan ja ISO 9001:2015 -standardin vaatimuksena on doku-

menttien asianmukainen hallinta, tarkoituksenmukaisuus, suojaus, sekä doku-

menttien yksilöinti.  Asianmukaisella dokumentaatiolla pystytään osoittamaan 

laadunhallintajärjestelmän vaatimustenmukaisuus. (SFS-EN ISO 9001:2015, 

19.) 

 

ISO 9001:2015 -standardin vaatimuksena ei ole enää nykyisin toimintakäsikirja, 

kuten komponenttivalmistajalla, mutta se on hyvä apuväline laadunhallintajär-

jestelmän hallintaan. Toimintakäsikirja kokoaa yhteen kaikki toiminnot ja kuvaa 

yrityksen tavat toimia. Toimintakäsikirjassa voidaan viitata muuhun laadunhallin-

tajärjestelmän dokumentaatioon ja näin siihen saadaan koostettua toiminnan 

kannalta tärkeä dokumentaatio. 

 

ISO 9001:2015 -standardi vaatii tallenteita ja dokumentaatiota toiminnan tueksi 

ja todisteeksi tehdyistä päätöksistä. Tältä osin myös komponenttivalmistajan 

vaatimukset käyvät yhteen ISO 9001:2015 -standardin kanssa.  
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4.5 Jatkuva parantaminen 

 

ISO 9001:2015 -standardin yksi keskeisemmistä teemoista on jatkuva paranta-

minen (SFS-EN ISO 9001:2015, 6). Myös komponenttivalmistajan vaatimuk-

sissa tulee esille jatkuvan parantamisen periaatteet. Esimerkkinä tästä on orga-

nisaation laadun parantaminen ja toimenpiteet tavoitteiden saavuttamiseksi.  

 

Sisäistä ja ulkoista laatua tulee mitata ja mahdollisiin poikkeaviin tuotoksiin tulee 

määrittää korjaavat ja ennaltaehkäisevät toimenpiteet, kuten jatkuvan paranta-

misen toimintamallissa. Asiakastyytyväisyyttä tulee mitata ja pyrkiä tätä kautta 

kehittämään toimintaa paremmaksi. 

 

 

4.6 Henkilöstön osaaminen 

 

ISO 9001:2015 -standardissa aihealuetta käsitellään luvussa Organisaation tie-

tämys. Molemmissa vaatimuksena on organisaation tarvittavan tiedon ja osaa-

misen ylläpito ja kehittäminen niin, että tuotteiden vaatimustenmukaisuus saa-

daan täytettyä. (SFS-EN ISO 9001:2015, 17.) 

 

Myös muutoksiin toimintaympäristössä tai vaatimuksiin liittyen täytyy reagoida 

hankkimalla riittävä tietämys muutokseen liittyvistä asioista. Näin varmistetaan 

organisaation toimintakyky ja tietämys. (SFS-EN ISO 9001:2015, 17.) 

 

 

4.7 Riskien hallinta 

 

ISO 9001:2015 -standardi tuo vahvasti esille riskit ja mahdollisuudet osana or-

ganisaation toimintaa. Riskiperusteinen ajattelu on ollut pitkään mukana ISO-

standardin taustalla, ja tällä tavoin parannetaan laadunhallintajärjestelmän vai-

kuttavuutta (SFS-EN ISO 9001:2015, 8).   

 



   31 
 

Komponenttivalmistajan vaatimukset on rajattu työturvallisuuden riskien kartoit-

tamiseen ja riskien hallintaan. Mahdollisuuksien kartoittamiseen komponentti-

valmistaja pureutuu toimintaympäristön ymmärtämisen ja asiakaskunnan hallit-

semisen kautta. Komponenttivalmistaja ei siis tuo riskienhallintavaatimuksia 

yhtä selvästi esille, mutta monet elementit riskienhallinnasta aihealueena ovat 

osana vaatimuksia ja auditointia. 

 

 

4.8 Suorituskyvyn arviointi 

 

Suorituskykyä voi arvioida monesta eri näkökulmasta. Yrityksen täytyy itse 

määrittää toiminnalleen suorituskykymittarit ja tavoitteet (SFS-EN ISO 

9001:2015, 27).  

 

Suorituskykymittareita voi olla esimerkiksi talouden mittarit, tuottavuus, toimitus-

varmuus ja laatu. Myös yrityksen sisäisiä osastojen välisiä asiakkuuksia voi-

daan arvioida. Tärkeää ja toimintaa vahvasti ohjaavaa on asiakastyytyväisyy-

den arviointi ja tuloksiin reagointi. Nämä vaatimukset tulevat selvästi esille mo-

lemmissa standardeissa. 

 

 

4.9 Sisäiset auditoinnit 

 

Sisäiset auditoinnit ovat ISO 9001:2015 -standardin ja komponenttivalmistajan 

vaatimuksina yrityksen toiminnan kehittämistä varten. Sisäinen auditointi on oi-

kein tehtynä erittäin tehokas työkalu kehittämään yrityksen toimintaa. 

 

Sisäiselle auditoinnille tulee olla suunnitelma, tavoite, kriteerit, resurssit ja päte-

vät henkilöt, kuten teorialuvussa auditoinnin määritelmässä on kuvattu. Näillä 

kriteereillä varmistetaan auditoinnin tehokkuus kehittävänä työkaluna. 
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4.10 Mittalaitteiden hallinta 

 

Komponenttivalmistaja määrittelee tarkasti mitta- ja testilaitteiden sekä erikois-

työkalujen hallinnan. Mittalaitteiden tulee olla merkitty yksilöllisellä tunnisteella 

ja kalibrointistatus täytyy tulla mittalaitteesta esille. Mittalaitteen kalibrointitiedot 

tulee olla jäljitettävissä laboratoriostandardiin ja mittalaitteiden hallinnalle tulee 

olla oma järjestelmänsä.  

 

ISO 9001:2015 -standardin kohta 7.1.4.2 määrittelee täysin samat vaatimukset, 

mutta eri tavalla kuvattuna (SFS-EN ISO 9001:2015, 17). Kuitenkin ydinasia 

molemmissa vaatimuksissa on täysin sama. 

 

 

4.11 Poikkeavan tuotteen ohjaaminen 

 

Molempien standardien vaatimuksissa poikkeavan tuotteen ohjaamiselle on sel-

vät vaatimukset. Prosessin tulee olla dokumentoitu, ja poikkeavan tuotteen kä-

sittelystä täytyy syntyä dokumentaatiota näytön tueksi tehdyistä toimenpiteistä 

(SFS-EN ISO 9001:2015, 30.) 

 

Poikkeavaan tuotteeseen tai palveluun tulee reagoida välittömästi ja pyrkiä kor-

jaamaan tuote vaatimuksia vastaavaksi tai tekemään korvaava tuote tilalle. Vir-

heen laajenemisen mahdollisuus on rajattava. Lopuksi on arvioitava, ovatko 

tehdyt toimenpiteet olleet riittäviä. (SFS-EN ISO 9001:2015, 30.) 

 

 

4.12 Varaosatoiminnot 

 

Komponenttivalmistajalla on tarkat vaatimukset käytettävien varaosien alkupe-

räisyydelle, osien säilytykselle ja jäljitettävyydelle. Ensitarkastetulla vaatimukset 

vaikuttavat hyvinkin erityisiltä ja vain huoltotoimintaan sopivilta.  

 

Asiaa hiukan tarkemmin tutkittaessa on tälläkin vaatimuksella yhtymäkohta ISO 

9001:2015 -standardiin. ISO 9001 -standardin kohdassa 8.5.2 Tunnistettavuus 
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ja jäljitettävyys on kuvattuna hyvinkin samankaltaiset vaatimukset kuin kompo-

nenttivalmistajalla, mutta vaatimukset on asetettu paljon yleispätevämmin (SFS-

EN ISO 9001:2015, 25). 

 

 

4.13 EHS-asiat 

 

Komponenttivalmistajan EHS-vaatimukset eivät ole yhteneväisiä ISO 9001 -

standardin kanssa. Kuitenkin (SFS-EN ISO 14001:2015) ja (SFS-ISO 

45001:2018) -standardeissa huomioidaan komponenttivalmistajan EHS-asioille 

asetetut vaatimukset, kuten vaatimukset työpisteiden riskien arvioinnille, työtur-

vallisuuden jatkuva parantaminen sekä ympäristöasioista vastaavan henkilön 

vastuut ja velvollisuudet. 

 

 

5 Vaatimuksien eroavaisuudet 

 

 

Tässä luvussa käsitellään sitä, miten komponenttivalmistajan vaatimukset poik-

keavat ISO-standardien vaatimuksista. Havainnot ovat komponenttivalmistajan 

toimintaan liittyviä erityisiä vaatimuksia.  

 

ISO-standardi pysyy vaatimuksissaan paljon yleispätevämmissä asioissa, koska 

samaa standardia sovelletaan useille eri aloille. Tämän vuoksi ISO-standardin 

tulkinta vaatii enemmän perehtymistä ja vaatimusten yhdistämistä arvioitavaan 

toimintaan. 

 

 

5.1 Työkalut ja laitteet 

 

Komponenttivalmistaja määrittelee erittäin yksityiskohtaisesti huoltotoiminnassa 

vaadittavan laitteiston ja työkalut. Vaatimusten tarkkuus on viety peruskäsityö-

kaluihin saakka. Erikseen on määritelty muun muassa kiintoavaimien koko ja 

määrä, nosturien määrä huoltotilassa sekä se, millaisia huollettavien tuotteiden 

puhdistukseen käytettäviä pesureita pitää olla. 
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Näin tarkoilla vaatimuksilla varmistetaan toiminnan laatu, ja se ettei vaatimuk-

siin liity tulkintaeroja. Mielestäni myös tarkasti asetetut vaatimukset työkaluille ja 

laitteistoille parantavat työturvallisuutta. 

 

 

5.2 Mainosmateriaali ja ulkoinen ilme 

 

Komponenttivalmistaja tuo vahvasti esille vaatimukset yrityksen graafiselle ulko-

asulle. Myös huoltoautolle, myymälälle ja mainosmateriaalille on annettu tarkat 

määritelmät.  

 

Vaatimukset on määritelty tarkasti komponenttivalmistajan omassa dokumentis-

saan, joka koskee pelkästään yrityksen graafista ilmettä. Tällä tavoin varmiste-

taan kaikkien sertifioitujen huoltotoimijoiden yhdenmukainen ilme. 

 

 

5.3 Huoltotoiminnan tilat 

 

Huoltotoiminnan toimitilojen osalta komponenttivalmistajalla on tarkat vaatimuk-

set huollon pinta-alan, siisteyden, asiakastilojen, parkkipaikkojen ym. asioiden 

suhteen. Nämä asiat nousevat tärkeään osaan komponenttivalmistajan brändiä 

edustettaessa ja mainostettaessa. 

 

Myös tätä komponenttivalmistajan vaatimusta voi verrata ISO 9001-standardin 

asiakaskeskeisyyteen. Kuitenkin komponenttivalmistajan vaatimukset olivat niin 

vahvasti tiloihin liittyviä, kohtaa voinut lisätä lukuun yhtäläisyydet. 
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5.4 ISO 9001 -standardi verrattuna yritysten omiin standardeihin 

 

ISO 9001 -standardi soveltuu monille eri aloille ja sen vaatimukset on määritelty 

yleispätevästi, joten standardia pitää oppia tulkitsemaan ja soveltamaan oman 

toimialan toimintoihin. Monien eri yhtiöiden omat laatukäsikirjat ja vaatimukset 

pohjautuvat ISO 9001 -standardiin, mutta ovat paljon yksityiskohtaisempia ja 

yhtiöiden toimialaan vahvemmin sidottuja. 

 

Auditointitapahtumat eroavat yhtiöiden omien auditointien ja ISO 9001 -standar-

din välillä. Tämä johtuu siitä, että isot yhtiöt ovat soveltaneet omat laatukäsikir-

jansa vahvasti omalle toiminta-alalleen, kun taas ISO 9001 -standardia voi so-

veltaa monelle eri toimialalle. Tästä esimerkkinä on omakohtainen kokemus las-

teni Touhula-päiväkodista, jossa on sertifioitu ISO 9001 -laadunhallintajärjes-

telmä (Touhula 2021). Toimiala poikkeaa opinnäytetyössä käsitellystä huoltotoi-

minnasta merkittävästi. Kuitenkin molemmille toimialoille sovelletaan ISO 9001 -

standardia. Molemmilta aloilta on selvästi nähtävissä ISO 9001 -standardin kes-

keiset teemat, kuten parantaminen, asiakaskeskeisyys ja suhteiden hallinta. 

Esimerkkinä tästä ovat Touhula-päiväkodin kuukausittaiset asiakastyytyväisyys-

kyselyt, joissa myös jatkuvan parantamisen mittaus tulee selvästi esille. 

 

Auditoinneissa yhtiöiden vaatimukset voivat olla esitettynä selkeänä ja yksityis-

kohtaisena kysymyspatteristona, kun taas ISO 9001 -standardia vasten auditoi-

taessa osa-alueita voidaan käsitellä laajempina kokonaisuuksina. Hyvä esi-

merkki yrityksen auditoinnin kysymyslistasta on John Deere, jonka toimittajan 

laatujärjestelmän auditointipohja antaa hyvin yksityiskohtaiset kysymykset kulle-

kin käsiteltävälle aihealueelle (Liite 1). John Deeren käyttämä vaatimusten esit-

tämisen ja pisteyttämisen malli on hyvin samankaltainen komponenttivalmista-

jan vaatimusten esittämistapaan verrattuna. Yksityiskohtaiset kysymysten aset-

telut eivät kuitenkaan poissulje sitä, että auditoijan täytyy olla ammattitaitoinen 

ja kyetä hahmottamaan auditoitavan kohteen toimintojen kokonaisuuksia. Kysy-

mykset vain toimivat apuvälineenä auditoijan luodessa kokonaiskuvaa auditoita-

vasta kohteesta. 
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6 Huoltotoiminnan laadunhallintajärjestelmän rakenne 

 

 

Laadunhallintajärjestelmä toimii yrityksen X Sharepoint-sivustolla. Poikkeuk-

sena tästä on mittalaitteiden hallinta, joka on yrityksen X emoyhtiön hallinnassa 

ja toimii omana järjestelmänään.  

 

Sharepoint-sivustossa sijaitsee kaikki toimintaan liittyvä dokumentaatio, joka on 

kuvattu tässä kappaleessa. Sharepoint sivusto on merkittävä osa laadunhallin-

tajärjestelmän hyödyntämisessä. 

 

 

6.1 Toimintakäsikirja 

 

Toimintakäsikirja toimii selkärankana koko laadunhallintajärjestelmälle. Siinä on 

kuvattu laadunhallintajärjestelmä ja sen toiminnot. Toimintakäsikirja pohjautuu 

komponenttivalmistajan vaatimuksiin.  

 

Toimintakäsikirjassa kuvataan huoltotoiminnon eri osa-alueet ja selitetään käsit-

teitä, joihin on viitattu täydentävillä ohjeilla. Toimintakäsikirjassa sivutaan myös 

yrityksen X politiikkoja ja myös strategia kuvataan kokonaisuudessaan toiminta-

käsikirjassa. Toimintakäsikirjasta saa muodostettua kokonaiskuvan yrityksen X 

huoltotoiminnasta ja siihen liittyvistä prosesseista. 

 

 

6.2 Prosessikuvaukset 

 

Laadunhallintajärjestelmä sisältää prosessikuvaukset tai toiminnan kuvaukset 

kaikista keskeisistä huoltotoiminnan osa-aluista. Ydinprosessina on komponent-

tien huoltotoiminta, jonka ympärille kaikki muu toiminta liittyy. Tukiprosesseina 

ovat osto, varaosatoiminnot ja varastonhallinta.  

 

Mielestäni prosessienkuvaus on hyvä työkalu lähteä määrittämään, mitkä asiat 

vaikuttavat lopputulokseen ja mitä kaikkea toiminnassa tulee ottaa huomioon. 
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Prosessikuvausta luodessa organisaatio voi saada kehitysehdotuksia toiminnan 

parantamiseen, koska dokumentoitu prosessi voi tuoda esille prosessin epäkoh-

dat, jotka muutoin ovat haastavia hahmottaa.  

 

Laatujärjestelmän rakentaminen lähti käyntiin luomalla huoltotoiminnalle proses-

sikuvaus. Prosessikuvauksen avulla oli helppo lähteä määrittämään, mitä doku-

mentaatiota tarvitaan toiminnan tueksi. Osa dokumentaatiosta oli jossain muo-

dossa valmiina entuudestaan ja osa dokumentaation tarpeista tuli esille proses-

sikaaviota tarkastelemalla. Laadunhallintajärjestelmän dokumentinhallinnassa 

prosessikuvaukset kuuluvat versioinnin piiriin, ja tällaiselle dokumentille doku-

mentin hyväksyjä on prosessin omistaja. 

 

 

6.3 Toimintaohjeet 

 

Toimintaohjeella tarkoitetaan dokumentaatiota, jota käytetään ohjaamaan toi-

mintatapaa tai prosessia. Toimintaohjeen tarkoitus huoltotoiminnan laadunhal-

lintajärjestelmässä on toimia apuvälineenä päivittäisessä tekemisessä.  

 

Toimintaohje voi koskettaa mitä tahansa huoltotoiminnan osa-aluetta. Esimerk-

kinä tästä on toimintaohje työajan seurantaan tai toimintaohje huoltotoiminnan 

työturvallisuuteen liittyen. Toinen hyvä esimerkki toimintaohjeesta on sisäisen 

auditoinnin suunnitelma, joka hyväksytään aina kolmeksi vuodeksi kerrallaan. 

Toimintaohjeet kuuluvat versioinnin piiriin, ja dokumentin hyväksyjä on kunkin 

toimintaohjeen prosessin omistaja. 

 

 

6.4 Työohjeet 

 

Työohjeet ovat nimensä mukaisesti prosessin tietyn työvaiheen kuvauksia, 

joissa kuvataan työ vaihe vaiheelta. Työohjeissa tuodaan esille työn kannalta 

kriittiset kohdat, joihin työssä pitää kiinnittää huomiota. Työohjeet toimivat myös 
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muistilistana työlle, jossa on monta vaihetta. Työohjeiden merkitys korostuu uu-

sien työntekijöiden perehdytysvaiheessa, jolloin henkilöillä ei ole kokemusta ky-

seisestä työtehtävästä.  

 

Työohjeista pyritään luomaan visuaalisia ja selkeitä. Työohjeissa pyritään välttä-

mään liian tarkan tiedon esittämistä ohjeessa. Esimerkiksi osakoodit, koska ne 

voivat usein muuttua ja siten aiheuttavat päivitystarvetta. Työohjeet pyritään siis 

pitämään yleistasoisina ja tarkemmat tuotekohtaiset tiedot löytyvät piirustuk-

sista.  Myös työohjeet kuuluvat versioinnin piiriin ja vaativat tarkastajan ja hy-

väksyjän muutokselle. 

 

 

6.5 Rekisterit 

 

Rekisterit ovat muuttuvia dokumentteja, joissa ylläpidetään esimerkiksi huoltoja, 

koulutusrekisteriä tai muita muuttuvia tietoja. Näissä dokumenteissa ei ole hy-

väksyntää tai versiointia.  

 

Rekisterit pitävät sisällään myös huoltotoiminnassa huollettavien tuotteiden do-

kumentoinnin myyntijärjestelmän tilausnumeron mukaisesti. Tämä on merkit-

tävä osa huollettujen tuotteiden jäljitettävyyttä. 

 

 

6.6 Mittarit 

 

Laadunhallintajärjestelmä sisältää valitut mittarit toiminnan suorituskyvyn mit-

taamiseen. Mittareina huoltotoiminnan suorituskyvylle on sisäinen ja ulkoinen 

laatu, varaston arvo ja käyttökate. 

 

Mittareiden avulla seurataan toiminnan laadun tasoa. Mittarit toimivat työkaluna 

jatkuvalle parantamiselle, joka on yksi ISO-standardien keskeisistä asioista. 
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7 Laadunhallintajärjestelmän dokumentaatio 

 

 

Yritys X:n tapauksessa Sharepointia käytetään alustana dokumentinhallinnalle. 

Sharepointissa on dokumenttipohjat, hakutoiminnot sekä dokumenttien hyväk-

syntä- ja yksilöintitoiminnot, joilla saadaan helposti hallittua dokumentaatiota ja 

pidettyä se ajan tasalla.  

 

Sharepointin käyttömahdollisuus mobiililaitteilla antaa mahdollisuudet tablettien 

käyttöön huollossa. Näin ajantasainen ohje on aina saatavilla, ja huolettavien 

tuotteiden dokumentointi suoraan tabletilla Sharepoint-järjestelmään onnistuu 

ilman ylimääräisiä kuvien tai tiedostojen siirtelyä. 

 

 

7.1 Dokumentin ja rekisterin ero järjestelmässä 

 

Huoltotoiminnan dokumentin hallinta on luokiteltu dokumentteihin ja rekisterei-

hin. Dokumentit-osion alta löytyvät toimintakäsikirja, politiikat, toimintaohjeet ja 

työohjeet. Dokumentit-osion alla olevat tiedostot tehdään määritellylle doku-

menttipohjalle tunnistetietoineen ja hyväksymiskierron kautta.  

 

Rekistereissä on tiedostot, joihin tehdään kirjauksia ja muutoksia jopa päivittäin. 

Rekisterissä olevissa tiedostoissa ei ole dokumentin hyväksyntäkiertoa. 

 

 

7.2 Dokumenttien hallinta 

 

Aina kun laadunhallintajärjestelmään luodaan uusi dokumentti, tehdään siitä en-

siksi luonnosversio, jota tekijä voi vapaasti muokata. Dokumentille annetaan 

nimi ja tunnistetiedot. Näiden tunnistetietojen avulla dokumentin etsiminen jär-

jestelmästä helpottuu. Myös dokumentaation ylläpito helpottuu, kun dokumentit 

on kohdennettu tiettyyn huoltotoiminnan toimintoon.  
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Kun dokumentin laatija on mielestään valmis julkaisemaan luonnoksen, luo hän 

dokumentille työkierron. Työkierrossa on hyväksyjänä prosessin omistaja ja tar-

kastajana jokin asiantuntijataho. Työkierto tarkoittaa tässä tapauksessa linkkiä 

sähköpostiin, jonka kautta tarkastaja tai hyväksyjä voi lisätä kommentit ja hy-

väksyä dokumentin julkaistavaksi. Jos dokumentti läpäisee tarkastuksen ja hy-

väksynnän, saa se yksilöidyn tunnisteen ja versionumeron. Tämä tunniste ja 

versionumero toimivat tunnisteena, jos dokumentista jostakin syystä joudutaan 

tulostamaan paperiversio. Kuitenkin tavoite on, että paperitulosteita ei ole tuo-

tannossa käytössä niiden vanhenemisvaaran vuoksi. Paperidokumenttien tulos-

taminen aiheuttaa ylimääräistä dokumentinhallintatyötä, ja riski väärän doku-

mentin hyödyntämisestä työtehtävässä kasvaa. 

 

Jos jo julkaistua dokumenttia päivitetään, aiheuttaa se aina uuden hyväksymis-

kierroksen, ja näin hallitsemattomat muutokset dokumentaation on estetty. 

Tämä on toiminnassa hyvin tärkeää, ettei toimintaohjeet tai työohjeet lähde elä-

mään omaa elämäänsä. Muutoksien jalkautus on hoidettu prosessien omista-

jien toimesta. Prosessin omistaja saa tiedon muutoksesta hyväksymistyökierron 

kautta, jolloin erillistä muutostiedotetta ei tarvita. Muutosta tehtäessä tulee muu-

toskommenttikenttään kuvata dokumenttiin tehdyt muutokset, jolloin dokumentin 

läpikäynti helpottuu. 

 

 

7.3 Huollettavan tuotteen dokumentointi 

 

Tärkeä osa dokumentaatiota on huollon tuottama dokumentaatio huollettavista 

ja korjattavista tuotteista. Jokaisesta käsiteltävästä tuotteesta tulee tehdä doku-

mentaatio, joka kattaa seuraavat asiat: 

- sarjanumerotiedot 

- tuotteen purkaminen (kuvat vaurioituneista ja kuluneista osista, kirjallinen 

kuvaus) 

- muut mahdolliset havainnot 

- testaustulokset, jotka käsittävät myös säätöarvot ja tuotteen puhtausmit-

tauksen. 
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Tuotteesta otetut kuvat, purkamisraportti ja testaustulokset tallennetaan laadun-

hallintajärjestelmään rekisterit-osioon ostotilausta vastaavaan kansioon. 

Tuotteen asianmukainen dokumentointi on tärkeää jäljitettävyyden ja laadunhal-

linnan kannalta. Mahdollisten takuutapausten kohdalla dokumentaatio on hyvä 

tuki etsittäessä juurisyytä poikkeavaan tuotteeseen.   

 

Oikeaoppisesti suoritettu huollettavan tuotteen dokumentointi auttaa huollon 

myyjiä kommunikoinnissa asiakkaiden kanssa. Sharepoint-järjestelmään ladatut 

tuotteen purku- ja huoltokuvat ovat jaettavissa kätevästi asiakkaalle, jolloin asia-

kas voi helpommin tehdä päätöksiä tuotteelle suoritettavista jatkohuoltotoimen-

piteistä. 

 

 

8 Muutosjohtaminen 

 

 

Muutosjohtamisen vaiheet ovat yksinkertaisesti lueteltuna: muutoksen suunnit-

telu, resurssien ja osaamisen varaaminen, muutoksen varsinainen johtaminen, 

muutoksen toteuttaminen ja toteaminen. (Tuominen 2010a, 30–31.) 

 

Toimintatapojen ja vaatimusten jalkautus tuotantoon aloitettiin yrityksessä X 

koulutuksella, jossa käytiin läpi, mitkä ovat sertifioidun huoltotoiminnan edut ja 

mitkä ovat vaatimukset yrityksen toiminnalle ja dokumentaatiolle. Näin saimme 

myös asentajat tietoiseksi siitä, mitä osa-alueita huoltotoiminnassa pitää kehit-

tää ja miltä osa-alueilta dokumentaatiota pitää parantaa. 

 

Koulutuksessa keskityimme myös uuteen toimintajärjestelmään ja sieltä löyty-

vään dokumentaatioon. Tärkeässä osassa oli myös huollettavan tuotteen doku-

mentointi toimintajärjestelmään. 

 

Suurta roolia laadunhallintajärjestelmän jalkautuksessa ottivat tietyt huoltotoi-

minnan asentajat, jotka omalla esimerkillään kannustivat muita huollettavien 
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tuotteiden dokumentoinnissa ja sähköisen järjestelmän käytössä. He myös ra-

portoivat mahdollisista kehityskohteista sähköisessä dokumentoinnissa ja koko 

huollettavan tuotteen prosessissa. 

 

 

8.1 Toimintatapojen jalkautuksen haasteet 

 

Suurimman haasteen toimintatapojen ja prosessien jalkauttamiseen tuotantoon 

toi välimatka huollon ja toimipisteeni välillä. COVID-epidemia aiheutti myös sen, 

että matkustaminen piti pitää mahdollisimman vähäisenä ja toimintatapojen jal-

kautumista huoltoon ei päässyt seuraamaan paikan päälle riittävän usein. Audi-

toinnin ajankohta siirtyi myös yli puolella vuodella, mikä venytti osaltaan koko 

sertifiointiprosessia. Toisaalta tämä toi aikaa uusien toimintatapojen vakiinnutta-

miseen huoltotoiminnassa. 

 

 

8.2 Sertifiointiauditointi 

 

Yritys X valmistautui sertifiointiin usealla eri tavalla. Näihin toimiin kuului uusien 

toimitilojen käyttöönotto sekä huolto- ja testauslaitteiston investoinnit. Nämä in-

vestoinnit olivat vahva merkki huoltotoimintaan sitoutumisesta. 

 

Investointien myötä alkoi laadunhallintajärjestelmän rakentaminen sekä henki-

löstön kouluttaminen laadunhallintajärjestelmän käyttöön. Huoltotoiminnan 

asentajien oli myös suoritettava komponenttivalmistajan vaatimia koulutuksia 

valmistajan omassa koulutusjärjestelmässä. Yleisesti vaatimuksena on myös 

koulutus komponenttivalmistajan tehtaalla, mutta sitä täytyi lykätä COVID-epi-

demian vuoksi. Koulutukset sisälsivät perusasioita huoltotoiminnan alalta, sekä 

tuotespesifisiä koulutuksia. Samalla henkilöstön piti sopeutua huoltotoiminnan 

uusiin vaatimuksiin, joita lähdettiin harjoittelemaan ja jalkauttamaan heti uusiin 

tiloihin muuton jälkeen. Vaatimuksista muutamina esimerkkeinä mainittakoon 

huollettavien tuotteiden säilytys huollon ja varastoinnin aikana, huoltotoiminnan 

siisteydestä huolehtiminen, päivittäisen johtamisen taulun hyödyntäminen, sekä 

huollettavien tuotteiden sähköinen dokumentointi. Myös huollettavien tuotteiden 
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testauslaitteisto vaihtui komponenttivalmistajan toimittamaan laitteistoon, mikä 

vaati myös hiukan sopeutumista huollon asentajilta. 

 

Seuranta-auditointeja varten yritys X:n ei tarvitse jatkossa suorittaa yhtä mitta-

via toimenpiteitä, vaan ylläpitää ja kehittää toimintaansa komponenttivalmistajan 

vaatimusten mukaisesti. Kuitenkin uusien toimintamallien sisäistämisessä me-

nee aikaa, mikä vaatii myös sertifioinnin jälkeen päivittäistä johtamista. 

 

Sertifiointiauditoinnin yritys X:lle suoritti komponenttivalmistajan edustaja, joka 

on suorittanut komponenttivalmistajan järjestämät koulutukset auditointien suo-

rittamista varten. Auditoinnin suorittamiseen vaaditaan työkokemusta, tarvittavat 

auditoijakoulutukset sekä osallistumista vastaavanlaisiin auditointeihin auditoin-

tiryhmän jäsenenä. Näin taataan auditoijan kyvykkyys toteuttaa auditointi kom-

ponenttivalmistajan vaatimusten mukaisesti. 

 

Sertifiointiauditointi toteutettiin lopulta eri auditoijan kanssa kuin oli alun perin ai-

komus, mikä vaikutti auditoinnin toteutukseen. Kieli vaihtui englannista suo-

meksi ja etäauditoinnin elementtejä tuli mukaan auditointitapahtumaan. Kuiten-

kin käsiteltävät asiat ja niiden painoarvot pysyivät täysin samoina. 

 

Auditointitapahtuma kesti kaksi päivää. Näinä kahtena päivänä keskustelimme 

toiminnasta ja tarkastelimme dokumentteja neuvotteluhuoneessa, sekä teimme 

kierroksia huollossa, jossa näimme käytännössä laadunhallintajärjestelmään 

kuvattuja prosesseja ja ohjeita. Auditoinnissa eri toimintojen asiantuntijat vas-

taavat omiin toimintoihinsa liittyvistä asioista. Huollossa kiertäessä auditoija ar-

vioi toimintaa kyselemällä kysymyksiä toiminnan eri osa-alueisiin liittyen ja 

haastatteli huollon työntekijöitä. Auditoinnissa arvioitiin myös asiakkaiden asi-

ointitilat sekä parkkipaikat, jossa teimme erillisen kierroksen. 

 

Auditoija kokosi dokumenttipaketteja ja valokuvia, joiden avulla komponenttival-

mistaja sai lisää näyttöä auditointihavaintojen tueksi. Tällä tavoin paikan päällä 

ollut auditoija ei ollut ainut taho, joka arvioi sertifiointiauditoinnissa esitetyn näy-
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tön huoltotoimintaan liittyen. Tämä johtui siitä, että sovittu pääauditoija ei pääs-

syt suorittamaan auditointia, mistä aiheutui myös viivästystä auditointituloksen 

toimittamisessa ja virallisen sertifioidun huoltotoimijan statuksen saamisessa. 

 

Auditoinnin tulos oli pisteiden valossa erinomainen, mikä perusteella huoltotoi-

minnan kyvykkyyttä ja laadunhallintajärjestelmää voidaan pitää hyvänä. Melko 

pian sertifiointiauditoinnin jälkeen yritys X ja komponenttivalmistaja tekivät sopi-

muksen, jolloin yritys X:stä tuli virallisesti sertifioitu huoltotoimija toimialalleen. 

 

 

9 Pohdinta 

 

 

Opinnäytetyön tavoitteena oli luoda huoltotoiminnalle laadunhallintajärjestelmä 

ja edellytykset huoltotoiminnan sertifioinnille komponenttivalmistajan toimesta. 

Työ piti sisällään uusien toimintamallien käyttöönottoa, dokumentointia sekä jo 

käytössä olleiden toimintatapojen kuvaamista ja dokumentoimista. Näihin toi-

miin liittyivät muutosjohtaminen ja etäjohtaminen. Yksi työn keskeisistä asioista 

oli komponenttivalmistajan vaatimusten tulkitseminen ja toteuttaminen huoltotoi-

minnassa ja laadunhallintajärjestelmässä. Kaiken valmistavan työn päätti sertifi-

ointiauditointi, jossa ulkopuolinen auditoija kasasi huoltotoiminnasta näytön au-

ditointivaatimuksia vastaan.  

 

Suurimmat haasteet opinnäytetyön kannalta olivat COVID-epidemia, välimatka 

huoltotoiminnan toimipisteeseen sekä edellä mainituista asioista johtuvat aika-

taulumuutokset. Suurimpina yksittäisinä onnistumisina oli huolettavien tuottei-

den sähköinen dokumentointi, huoltotoiminnan järjestelmällisyys sekä asenta-

jien aktiivinen osallistuminen toiminnan kehittämiseen. Oli hienoa osallistua pie-

nessä roolissa suureen investointiin, jossa koko huoltotoiminta ja asiakaspalve-

lutilat rakennettiin uudelleen. Sain työtä tehdessä paljon arvokasta kokemusta 

työelämäni jatkoa varten.   
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9.1 Työn tavoitteiden toteutuminen 

 

Työ saavutti sille asetetut tavoitteet ja yritys X:llä on nyt sertifioitu huoltotoi-

minta. Huoltotoiminnalla on nyt laadunhallintajärjestelmä, jota on helppo kehit-

tää ja laajentaa eteenpäin. Laadunhallintajärjestelmästä on ollut konkreettista 

hyötyä päivittäisessä huoltotoiminnassa, kuten esimerkiksi huollettavan tuotteen 

raportoinnissa ja huoltotietojen viestinnässä asiakkaalle. Laadunhallintajärjestel-

män käyttö on tuonut toimintaan myös prosessimaisempaa näkökulmaa, joka 

on kehittänyt toimintaa. 

 

Opinnäytetyön kirjallinen osuus asetti sille asetetut vaatimukset, ja se selventää 

komponenttivalmistajan vaatimuksia verrattuna ISO-standardeihin. Se tuo myös 

selvästi esille, mitkä ovat komponenttivalmistajan erityisvaatimukset. Mielestäni 

opinnäytetyössä myös esimerkkien avulla selvennetään ISO 9001:2015 -stan-

dardin vaatimuksia ja kerrotaan, kuinka nuo vaatimukset voidaan täyttää. 

 

 

9.2 Oma oppiminen 

 

Opinnäytetyö opetti valtavasti ISO-standardien tulkitsemisesta ja vaatimuksista 

ja siitä, miten vaatimuksia sovelletaan käytännössä. Standardien tulkitseminen 

loi selkeämmän kuvan laadunhallintajärjestelmiin vaikuttavista tekijöistä. Stan-

dardeista saadusta opista tulee olemaan jatkossa suuresti apua työelämässä. 

Komponenttivalmistajan vaatimuksia selvittäessäni opin poimimaan suuresta 

määrästä kysymysmassaa ydinkohdat, joista voi lähteä rakentamaan laadunhal-

lintajärjestelmää. Pääkohtien käsittelyn jälkeen oli luonnollista edetä pienempiin 

osa-alueisiin vaatimusten osanen kerrallaan. 

 

Kaikkien toimintaympäristössä tapahtuneiden muutoksien vuoksi opin myös it-

seni johtamisesta melkoisesti. Suurin yksittäinen opinnäytetyön raportointiin liit-

tyvä muutos oli työpaikan vaihtaminen kesken opinnäytetyöprosessin. Tämä nä-

kyy työssä ja työn tulosten julkaisemisessa merkittävästi, koska vaatimuksia ja 

tuloksia ei voi kuvailla yksityiskohtaisesti tai esittää dokumentteja näiden vaati-

musten tueksi. Komponenttivalmistajan dokumentit ja auditointiraportti olisivat 
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tuoneet työhön lisää syvyyttä, ja näillä dokumenteilla olisi koko sertifiointipro-

sessia pystynyt avaamaan lukijalle paremmin. 

 

Muutosjohtamisesta suurin oppini oli henkilöstön osallistaminen muutoksiin ja 

toiminnan kehittämiseen. Muutosjohtamisessa tärkeiksi asioiksi nousivat läsnä-

olo, tiedottaminen ja asioiden toistamisen tarve. Muutosjohtaminen on sitkeää 

työtä, joka vaatii selkärankaa, ettei vanhaan toimintamalliin heti palata. 

 

 

9.3 Jatkotoimenpiteet 

 

Huoltotoiminnan laadunhallintajärjestelmän dokumentaatio on nyt tasolla, joka 

riitti hyvään hyväksyttyyn auditointitulokseen. Kuitenkin laadunhallintajärjestel-

män dokumentaation laajentamista muihin yrityksen X toimintoihin tulisi jatkaa, 

koska laadunhallintajärjestelmä on luonut hyvän pohjan kehittää yrityksen X 

muita osa-alueita. Yrityksen muiden osastojen on mahdollista oppia huoltotoi-

minnan prosesseista ja toimintatavoista ja siten kehittää toimintaansa. Myös 

huoltotoiminnan prosesseja ja toimintatapoja tulisi kehittää ISO 9001: 2015 -

standardin jatkuvan parantamisen vaatimusten mukaisesti. Tulevaisuudessa voi 

tulla tilanne, jolloin yritys haluaa sertifioida laadunhallintajärjestelmän ISO 9001 

-vaatimusten mukaiseksi. Siinä vaiheessa pitkäjänteisesti tehty kehitystyö hel-

pottaa laadunhallintajärjestelmän sertifiointia.  

 

Myös komponenttivalmistaja tulee pitämään seuranta-auditointeja, joita varten 

huoltotoiminnan prosessien tulee olla kunnossa, ja ajan saatossa tehdyt toimen-

piteet ja muuttuneet toimintatavat dokumentoituna. Esimerkiksi organisaation si-

säisiä auditointeja täytyy tehdä ja raportoida asianmukaisesti. 
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