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1 Johdanto

Laadun maaritteleminen on haastavaa, silla laatu merkitsee jokaiselle eri asioi-
ta. Lahes poikkeuksetta laadun voidaan kuitenkin sanoa olevan kayttajan kan-
nalta positiivinen asia. Tuotetta voidaan mainostaa laadukkaana, jolloin se tar-
koittaa toisille, etta tuote on kestava. Toiset mieltdvét laadukkaan siten, etta tuo-
te on ulkonadltaan hienompi ja parempi kuin jokin tavallinen tuote. Laatu voi olla
my0s jotain sellaista, mitd ei aluksi edes osaisi yhdistaa sanaan laatu. (Pesonen
2007, 35-38.)

Laadunhallintajarjestelmalla pyritddn varmistamaan, ettd yritys toimii laaduk-
kaasti ja tayttdd kaikilta osin toiminnalle asetetut laatutavoitteet sek&
-vaatimukset. Laadunhallintajarjestelmén toimivuutta ja tehokkuutta voidaan ar-
vioida sisdisen auditoinnin avulla. Sisaiselld auditoinnilla tarkoitetaan yrityksen
omaan kayttoon tulevaa arviointia yrityksen sisaisten toimintatapojen ja mallien

tehokkuudesta ja toimivuudesta kaytannon toiminnassa. (Lecklin 2006, 72.)

Osana yrityksen laatutoimintaa voidaan pitda myos yrityksen kayttamia asiakir-
joja, lomakkeita ja toimintaa ohjaavia dokumentteja. Niiden osalta laatu voi tar-
koittaa esimerkiksi yhtenaistad ilmettd, oikeaoppista kieliasua sekd ajantasai-
suutta. (Suomen Standardoimisliitto SFS ry 2007, 29.)

11 Opinnaytetydn tarkoitus ja tehtava

Aihe talle opinnaytetydlle syntyi toimeksiantajan tarpeesta luoda ja kehittaa yri-
tykselle toimiva, tehokas ja ajantasainen laadunhallintajarjestelma. Opinnéayte-
tyon tavoitteena on kehittda toimeksiantajan laatutoimintaa paivittamalla yrityk-
sen laatukasikirja, luomalla dokumentoidut menettelyohjeet, yhtenéiset asiakir-
jat ja lomakkeet seka tekemalla yritykselle sisaisen auditoinnin suunnitelma. Yri-
tyksen kaytossa olevaa laatukasikirjaa on paivitetty viimeksi vuonna 2005, joten

toimeksiantajan kannalta tama opinnaytetyd on erittédin ajankohtainen. Koko



opinnaytetydprosessin ajan on toimittu tiiviissa yhteistydssa toimeksiantajan

kanssa, jotta kokonaisuus palvelisi heitéd paremmin.

Opinnaytetyodlle asetetut tavoitteet saavutetaan riittdvan kattavalla tietoperustal-
la. Tietoperustan kasaamiseen olen pyrkinyt I6ytamaan monipuolisia ja luotetta-
via lahteita, jotka antavat opinnaytetyén toiminnallisen osan toteuttamiselle hy-
van pohjan. Opinnaytetyon tietoperustaan olen etsinyt ja syventanyt tietoa laa-
dusta ja laadun merkityksesta. Lisaksi olen pyrkinyt I6ytamaan tehokkaat tyoka-
lut toimivan laadunhallintajarjestelmé@n suunnitteluun ja toteutukseen. Jatkuva
kehittdminen on otettu teoriapohjassa myds huomioon ja taté varten olen etsinyt
tietoa myds toiminnan kehittAmisesta ja kehittdmisen apuvalineista, kuten sisai-
sestd auditoinnista ja laatustandardeista. Toiminnallisen osan yhtena tavoittee-
na oli luoda yritykselle malliasiakirjat ja -lomakkeet, joten etsin tietoa myods asia-

kirjastandardeista seka toimeksiantajayrityksen soveltamista sopimusehdoista.

Toiminnallisen osan toteuttamisessa olen pyrkinyt ottamaan huomioon toimek-
siantajan toiveet ja vaatimukset mahdollisimman hyvin. Tarkoituksena on luoda
yritykselle toimiva ja tehokas laadunhallintajarjestelma seka lisata yrityksen tie-
tamystéa laadusta ja sen merkityksesta. Tarkoituksena on tarjota toimeksiantajal-
le vélineita ja ratkaisuja heiddn oman laadunhallintajarjestelmansa rakentami-
seen tehokkaammaksi. Tydn tavoitteena on siis yrityksen laatutoiminnan koko-

naisvaltainen tehostaminen

Toimeksiantajan kanssa tehdyssa toimeksiantosopimuksessa sovittiin, etta
opinnaytetydn tuloksena syntyvat laatuasiakirjat ja dokumentit ovat salaisia, ja
tastad syysta niitd ei esitetd opinnaytetyon julkisessa versiossa. Tuotos tullaan

luovuttamaan toimeksiantajan kayttdon opinnaytetyén valmistumisen jalkeen.



1.2 Kohdeyritys — HM-suunnittelu Oy

HM-suunnittelu Oy on joensuulainen vuonna 2003 perustettu yritys, jonka paa-
toimialana on rakennesuunnittelu. Lisaksi yrityksen tarjoamiin palveluihin kuuluu
kustannusohjausta, kuntoarviointeja, rakennuttamistehtavia, rakennusty6n val-
vontaa, energiatodistusten laadintaa sekd lampokamerakuvauksia. (HM-
suunnittelu Oy 2014.)

Yrityksen toimeksiantajia ovat paasaantoisesti julkiset yhteisét, kuten kaupungit
ja kunnat, seka teollisuuslaitokset. Taman lisaksi yritys tarjoaa palveluita my6s
yksityiselle sektorille, mutta se muodostaa vain pienen osan yrityksen asiakas-
kunnasta. Yrityksessa tyoskentelee talla hetkella viisi henkil6a, joista kolme on
osaomistajana yrityksessa. Yrityksen toimitusjohtajana toimii Markku Jolkkonen

ja hallituksen puheenjohtajana Hannu Lankinen.

2 Laatu ja laadunhallinta

2.1 Laadun méaaritelma ja merkitys

Laatu on kasitteena moniselitteinen, eika kysymykseen "Mita laatu on?” ole yhta
oikeaa vastausta. Toiselle laatu voi tarkoittaa sitd, etta jokin tuote on kestava,
kun toinen mieltaa laadun siten, etta tuote nayttdd hyvalta. Laatukasite ei kui-
tenkaan rajoitu pelkastaan tuotteisiin, vaan laatua voi olla my@s rentouttava lo-
mamatka, lammin vesi uimahallissa, risteyksessa hyvin sujuva liikenne tai teat-
terista saadut elamykset. Maarittelemisen haasteellisuudesta huolimatta yritys-
toiminnan laadulle voidaan kuitenkin antaa yksinkertainen yleispateva maari-
telma: "Asiakkaan tarpeet taytetaan yrityksen kannalta mahdollisimman tehok-
kaalla ja kannattavalla tavalla.” (Lecklin 2006, 18-19; Pesonen 2007, 35-38.)

Laadun tiedetd&n olevan saavutettu tulos, kun asiakkaan tarpeet, odotukset ja
vaatimukset kohdataan tai tyydytetaan. Tuloksesta, joka ei tyydyta tarvetta, pu-

hutaan huonona tai heikkona laatuna. Erinomaisesta laadusta puhutaan silloin,



kun tulos kohtaa kaikilta osin tyydytettavan tarpeen vaatimukset ja odotukset.
(Hoyle 2007, 21.)

Vaikka laatuajattelun perustana ovatkin useimmiten tyytyvaiset asiakkaat, on
tuote tai palvelu tuotettava siten, etta se palvelee myos yrityksen etuja mahdol-
lisimman hyvin. Tasta lahtokohdasta johtuen ylilaadun ei voida sanoa kuvasta-
van laatua, silla silloin asiakkaalle tuotetaan jotain ylimaaraista hyvaa, jota han
ei ole pyytanyt, ja jolle ei ole kayttdd. Lahes poikkeuksetta laadun voidaan kui-
tenkin sanoa olevan positiivinen asia tuotetta tai palvelua kayttavan henkilon
kannalta. (Lecklin 2006, 18-19; Pesonen 2007, 35-38.) Asiakkaalle tarjotaan yli-
laatua esimerkiksi silloin, kun tavallista arkikaytt6éon soveltuvaa tietokoneen
nappaimistda tarvitsevalle asiakkaalle tarjotaan kallimpaa pelinappaimistoa, jo-

hon on lisétty useita erilaisia pelikayttoon soveltuvia lisdominaisuuksia.

Lahtokohtana laadun maarittelemiselle voidaan pitéaa sita, ettd tarkasteltavaa
tuotetta tai palvelua voidaan mitata ja arvioida. Jotta tuotteen tai palvelun laatua
voidaan mitata ja arvioida, on sen siirryttava asiakkaan kaytettavaksi ja koetta-
vaksi. Laatutydssa mittaaminen ja jatkuva kehittdminen ovat ensiarvoisen tar-
keita prosesseja, silld aina laadusta puhuttaessa, riippumatta mistd nakokul-
masta sita tarkastellaan, tulee esille erilaisia tavoitteita, joiden saavuttamiseksi

taytyy kyeta ratkaisemaan ongelmia. (Lillrank 1998, 19, 28.)

Laadun merkitys yrityksen menestymisen kannalta on suuri. Hyvalla ja korkealla
laadulla varmistetaan asiakkaiden tyytyvaisyys: se vahvistaa asiakassuhteita ja
antaa hyvat valmiudet pitkaaikaisten asiakassuhteiden muodostamiselle. Nain
ollen korkea laatu lisdé yrityksen kannattavuutta ja kasvumahdollisuuksia, silla
hyvasta laadusta ollaan valmiita maksamaan. Tulevaisuudessa laatu vaikuttaa

yha enemman ihmisten ostopéatoksiin. (Yritys-Suomi 2015.)



2.2 Laadun ndkodkulmat

Paul Lillrankin (1998, 20) mukaan laatu koostuu neljasta eri ndkdkulmasta, joita
voidaan selittda vastinparien suhteilla. Nama nelja nakdkulmaa ovat virheett6-
myys, funktionaalisuus, asiakaslahtoisyys seka systeemilaatu. Virheettomyydel-
|& tarkoitetaan sita, miten hyvin toteutus vastaa suunnitelmaa. Funktionaalisuus
kasittaa suorituskyvyn ja rakenteen véalisen suhteen ja asiakaslahtbisyydessa
puolestaan verrataan, miten hyvin tuote vastaa asiakkaan tarpeita. Systeemi-
laadussa taas verrataan toisiinsa asiakkaan tarpeen tyydytysta ja siitd seuraa-
via vaikutuksia. (Lillrank 1998, 20.) Kuvassa 1 on havainnollistettu, etta laadun
nakokulmia tulisi tarkastella kokonaisuutena, silla nédkdkulmat ovat rajallisia, ei-
k& mikaan niistd kerro kokonaiskuvaa yksinaan. Taman lisaksi kuva selventaa
kasitysta siita, ettd kukin nakokulma perustuu aina kahden tekijan valisiin suh-
teisiin, ja toimiakseen oikein ja kannattavasti vastinparien tulee olla keskendan
tasapainossa (Lillrank 1998, 39).

Osa Kokonaisuus

Tarve Tyydytys

S -~"‘--~4-~(

Suunnitelma

Rakenne

Toteutus

Kuva 1: Laadun kirkkovene (Lillrank 1998, 39)

Esimerkkeind laadun maarittelemisen nakodkulmista voidaan tuoda esille vertailu

teollisesti tuotetun tuotteen laadun seka palvelun laadun valilla. Paul H. Anders-
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sonin mukaan (Andersson & Tikka 1997, 20) tuotannon ndkdkulmasta laatua ei
valttamatta tarkastella niin sanottuna korkeana laatuna, vaan siind painotetaan
yhdenmukaisuutta, samanlaisuutta ja yhtenevyyttd normeihin ja vaatimuksiin.
Sen lisaksi etta normit ja vaatimukset maarittelevat mita tuottaja pystyy toimit-
tamaan, ne maarittelevat myods sen, mitd asiakas ja loppukayttdja haluavat, ja
kuinka paljon he pystyvat tuotteesta maksamaan. Toisin sanoen tuotannon né-
kbkulmasta arvioituna tuotteen toimivuus ei edellyta absoluuttista tarkkuutta,
esimerkiksi tuotteen osien mitoissa, tayttaakseen sille asetetut laatuvaatimuk-
set. (Andersson & Tikka 1997, 20.)

Asiakaspalvelun laatua tarkasteltaessa selvitetaan, miten hyvin asiakkaitten
tarpeet tyydytetddn kaikissa palvelun vaiheissa. Palvelun laatu rakentuu moni-
muotoisen luonteensa vuoksi useista eri osatekijoista, joita ovat palvelun luotet-
tavuus, reagointialttius, péatevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestinta, us-
kottavuus, turvallisuus, asiakkaan ymmartaminen seka fyysinen palvelu. Palve-
lun luotettavuudella tarkoitetaan asiakaspalvelijan luotettavaa ja johdonmukais-
ta toimintaa. Reagointialttiudella viitataan siihen, miten palvelualtis asiakaspal-
velija on. Saavutettavuus pitaa sisalladn yhteydenoton helppouden ja vaivatto-
muuden. Kohteliaisuudella puolestaan tarkoitetaan kaytostapoja, huomaavai-
suutta seka ystavallisyytta. Viestinta linkittyy vuorovaikutukseen asiakaspalvelu-
tilanteessa ja pitaa sisallaan asiakkaan kuuntelemisen ja ymmartamisen seka
kielenkayton. Uskottavuudella viitataan rehellisyyteen ja asiakkaan etujen mu-
kaiseen toimintaan. Turvallisuudella tarkoitetaan vaarojen ja riskien poistamista.
Asiakkaan ymmartaminen voidaan tulkita siten, ettd asiakkaan tarpeet tiedoste-
taan. Fyysisella palvelulla tarkoitetaan kaikkea palvelutilanteen ulkopuolelta tu-
levia seikkoja, kuten pukeutumista, toimitiloja tai muita asiakkaita. (Hokkanen &
Stromberg 2006, 34-35.)

Esimerkkind huonosta asiakaspalvelun laadusta ja sen seurauksista voi olla ti-
lanne, jossa tuote tilataan verkkokaupan kautta, ja tilaus- seka toimitusvaihe su-
juvat ongelmitta. Tahan saakka saatuun palveluun ollaan tyytyvaisia. Tuotteen
kasaamisessa kuitenkin ilmenee ongelmia, ja osa tilatuista tuotteista on viallisia.
Asiakas tekee asiasta reklamaation, johon reagoidaan hitaasti ja huolimatto-

masti eikd asiakas koe tulleensa kuulluksi ja ymmarretyksi oikein. Asiakkaalle
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tarjotaan korvausehdotus viallisesta tuotteesta, mika on vahainen tuotteen kay-
tettavyyteen néhden. Lopulta asia ratkeaa siten, ettd asiakas palauttaa tilaa-
mansa viallisen tuotteen, mutta on niin tyytyméatén palveluun, ettei halua kysei-
sesta yrityksesta tilalle vastaavaa tuotetta, vaan tekee jatkossa ostoksensa Kil-

pailevassa yrityksessa.

2.3 Laadunhallintajarjestelmat

Yrityksen tuottamaa laatua voidaan hallita kolmessa eri vaiheessa, jotka ovat
ennen toimintaa, toiminnan aikana ja toiminnan jalkeen tapahtuva. Ennen toi-
mintaa tapahtuva laadunhallinta keskittyy toiminnan sellaisille osa-alueille, jois-
sa virheita ei voida sallia. Ennen toimintaa tapahtuvan laadunhallinnan avulla
virheita pyritddn ennaltaehkaisemaan, jolloin ne eivat vaikuta toiminnan myo-
hempiin vaiheisiin. Toiminnan aikana tapahtuvalla laadunhallinnalla tarkoitetaan
sellaisia toimenpiteitd ja mittauksia, joilla mahdolliset virheet huomataan valit-
tomasti niiden synnyttya, jolloin ne pystytddn korjaamaan hyvissa ajoin. Toimin-
nan jalkeen tapahtuva laadunhallinta keskittyy arvioimaan toiminnan tuloksena
syntyvaa laatua, jolloin tarkoituksena on estaa esimerkiksi virheellisten tuottei-
den paasy loppukayttajille. (Hoyle 2007, 38-39.)

Laadunhallintajarjestelman tarkoituksena on ohjata organisaation toimintaa si-
ten, etta toiminnan kohteena oleva asiakas on tyytyvainen saamaansa palve-
luun tai tuotteeseen. Laadunhallintajarjestelma poikkeaa toimintajarjestelmasta
siten, etta laadunhallintajarjestelma keskittyy useimmiten pelkkéaan laadunhallin-
taan, eikéd sen yhteydessa yleensa kayda lapi ymparisto-, tyoterveys- tai turval-
lisuusjarjestelméa. Lahtokohtaisesti laadunhallintajarjestelma toimii samoin kuin
muutkin johtamisen jarjestelmat, eli tuottaa organisaatiolle tietoa, jonka pohjalta
pystytaan tekemdaan johtopaatoksia ja tarvittaessa reagoimaan havaittuihin
epéakohtiin hyvissa ajoin. Tiedon keruun lisdksi laadunhallintajarjestelmén tehta-
vana on maaritella, kuka tekee paatokset. Oikeaoppinen laadunhallintajarjes-
telm& koostuu toimintaprosesseista, ja lisdksi mukaan on otettava niihin liittyvat

laadun parantamisen prosessit. (Pesonen 2007, 50, 160.)
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Kaikki laadunhallintajarjestelmat rakentuvat dokumentoitujen toimintatapojen
ymparille, jotka ovat yhteisesti sovittuja ja kaikkien saatavilla. Hyva laadunhallin-
tajarjestelméa tukee organisaation toimintaa ja auttaa sita valttamaan turhia epé-
kohtia. Laadunhallintajarjestelméan tulee my6s antaa vapauksia ja mahdolli-
suuksia soveltaa ohjeita kaytdnnossa. Hyva laadunhallintajarjestelma tarjoaa
organisaatiolle edellytykset toiminnan jatkuvalle kehitykselle seka tukee teho-
kasta ja tarkoituksenmukaista ongelmakohtiin puuttumista. (Moisio & Ritola
2000, 10.)

Laadunhallintajarjestelmén pohjaksi tulee asettaa asiakasnakokulman lisaksi
myOs organisaation omien paddmaarien toteuttaminen. Pelkastaan asiakasnako-
kulmasta tarkastelemalla organisaation laadunhallintajarjestelma voi johtaa sii-
hen, ettd asiakkaiden toiveet toteutetaan hinnalla milla hyvansa, mika usein vai-
kuttaa yrityksen toimintaan negatiivisesti esimerkiksi heikentamalla tulosta ja
pienentamalla kaytettavissd olevia resursseja. Oikeanlaisen laadunhallintajar-
jestelméan luomista organisaatiolle voidaan verrata palapelin rakentamiseen.
Rakentamisessa tulee olla selvilla kokonaiskuva siita, mihin pyritdan, kenelle si-
td rakennetaan ja minkalaisista palasista kokonaiskuva saadaan toteutettua.
Samalla kun jarjestelman rakentaminen vaatii taitoa ja osaamista, siihen tarvi-
taan myos palkitsemista, kannusteita ja resursseja. Nama asiat ovat ensiarvoi-
sen tarkeitd, jotta organisaatiolle saadaan rakennettua toimiva laadunhallintajar-
jestelma tehokkaasti kaikkia kaytdssa olevia resursseja seka tietotaitoa hyodyn-
téden. Lyhyesti voidaan sanoa, ettd laadunhallintajarjestelméan rakentaminen al-
kaa hyvan toimintatavan kehittamisesta, jonka jalkeen se dokumentoidaan, ja
lopulta koko organisaatio sitoutuu toimimaan sen mukaan. (Moisio & Ritola
2000, 11-12.)

ISO 9001 -standardin mukaisen laadunhallintajarjestelman vaatimuskohdat
koostuvat laadunhallintajarjestelman johtamisesta, laadunhallintajarjestelman
tukemisesta, toiminnan suunnittelusta ja toteuttamisesta seka suorituskyvyn ar-
vioinnista ja parantamisesta. Laadunhallintajéarjestelman johtaminen sisaltaa
maadritelmat organisaation toimintaymparistoon liittyvista tekijoista, johtajuudes-
ta ja laadunhallintajarjestelman suunnittelusta. Laadunhallintajarjestelman tu-

kemisessa maaritelldadn ne elementit, joilla toimintaa tuetaan, kuten esimerkiksi
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resursseihin, patevyyteen ja dokumentoituun informaatioon liittyvét tekijat. Toi-
minnan osalta tulee maaritell&, miten operatiivinen toiminta suunnitellaan ja to-
teutetaan, miten prosessijohtaminen on organisoitu ja maaritella prosessien ke-
hittdmisen periaatteet. Taman liséaksi toiminnan osalta tulee maaritella myos se,
miten poikkeavissa tilanteissa toimitaan, ja miten tuotteille ja palveluille anne-
taan toimitushyvaksynta. Naiden seikkojen liséksi laadunhallintajarjestelman
toimivuutta ja tehokkuutta tulee arvioida ja sen pohjalta parantaa ja kehittda
suorituskykya. (Moisio & Tuominen 2015, 6, 7-8, 49, 75.)

Organisaatiolle voidaan muokata sopiva laadunhallintajarjestelma, jonka raken-
ne voi vaihdella suurestikin erilaisten organisaatioiden valilla. Paasaantona voi-
daan kuitenkin pitaa sita, etta laadunhallintajarjestelma muodostuu laatukasikir-
jasta, menettely- ja toimintaohjeista seka niihin siséaltyvasta viiteaineistosta. Ku-
vassa 2 on esitetty pelkistetty malli laadunhallintajarjestelméan rakenteesta. Ku-
vasta nahdaan, ettd yrityksen laadunhallintajarjestelméd ja laatudokumentit
muodostuvat yrityksen strategiasta ja visiosta, jotka kuvaavat yrityksen arvoja ja
paamaaria, asiakkaiden odotuksista ja tarpeista seka laatustandardeista. Naméa
yhdessa muodostavat yrityksen laatusuunnitelman, jonka mukaan yritys toteut-
taa laadun tuottamistaan. (Kankainen & Junnonen 2001, 17.)

‘ Yrityksen arvot ja paamaarat

o

Prosessit ja laatujarjestelma
- laatukasikirja

| |

Asiakkaan Qdotukset N - menettelyohjeet ) |7Laalusuunn|lelma
yrityksen toiminnalle —\/ l - toimintaohjeet “ |
| | - viitetiedostot ‘
‘—/j
Laatustandardit

-

Kuva 2: Laadunhallintajarjestelmén rakenne (Kankainen & Junnonen 2001, 17)
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2.3.1 Laatukasikirja

Laatukasikirja muodostaa useimmiten laadunhallintajarjestelman ylimman ta-
son. Laatukasikirjan kokoaminen ei ole yrityksille pakollista, mutta kaytannén
kannalta sita voidaan pitaa tarkeédna apuvalineena yrityksen jokapdaivaisessa
toiminnassa. Laatukasikirja pitda sisallaan kuvauksen yrityksesta, sen keskei-
sista arvoista, laatustrategioista seka laatupolitikasta. ISO 9000 -sarjan stan-
dardien vaatimusten mukaan laatukasikirjan tulisi sisaltda edella mainittujen li-
saksi myos kuvaus yrityksen laadunhallintajarjestelmasté, organisaation raken-
teesta seka kuvaukset tai viittaukset kaytettavista laatujarjestelmamenettelyista.
(Lecklin 1999, 36-37.)

Laatukasikirjassa esitetty tieto voidaan suurelta osin luokitella likesalaisuudek-
si. TAman vuoksi yrityksilla voi olla kaytossaan kaksi erilaista versiota laatukasi-
kirjasta. Yrityksen siséisessa kaytossa oleva laatukasikirja pitad sisallaan laatu-
politiikan, laatutavoitteet, vision ja strategian seka prosessit, joilla nama toteute-
taan. Laatukasikirjassa kuvataan prosessit, vastuut ja patevyydet ja mukaan
voidaan liittdd myos tiedot erilaisista yrityksen kaytdssa olevista laatutallenteis-
ta. Taman liséksi yrityksella voi olla kaytdssaan julkinen versio laatukasikirjasta,
joka voidaan esittda asiakkaille luottamuksen lisdamistarkoituksessa seka
markkinoinnin apuna. Asiakkaille toimitettava versio on usein muutaman sivun
pituinen ja sisdltaa kuvauksen yrityksen visiosta, strategiasta ja laatupolitikasta.
Tallaisella kahden version jarjestelméalla varmistetaan se, ettd yrityksen lii-
kesalaisuuden alaiset tiedot seké kuvaukset toimintatavoista, suunnitelmista ja
tuloksista, jotka voivat tuoda esille yrityksen kilpailuedun tuovan menettelyn tai

toimintatavan, eivat paase kilpailijoiden haltuun. (Pesonen 2007, 188-189.)

Laatukasikirjan tarkoituksena on osoittaa sekd asiakkaille ettd organisaatiolle
johdon visio laadusta, laadun elementit, joita organisaatio aikoo hy6dyntada me-
nestydkseen sekd laadunhallintajarjestelman eri osa-alueiden yhteensopivuus.
Laatukasikirjan laatimiselle ei ole mitaan tiettya kaavaa ja sen laajuus seka si-

salto vaihtelevat organisaation mukaan. (Kankainen & Junnonen 2001, 17.)
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Hyvassa laatukasikirjassa laatupolitikka on kuvattu tdsmallisesti ja yksiselittei-
sesti, silla kaytannonldheiseen laatukasikirjaan on helpompi turvautua erilaisis-
sa tilanteissa. Taman lisaksi hyvin laadittu laatukéasikirja vakuuttaa asiakkaat sii-
ta, etta yritys kykenee tuottamaan hyvaa laatua, ja yrityksessa tydskentelevien
henkiléiden ymmarrys omaa ty6taan kohtaan kasvaa, mika tukee tyén tekemis-

ta kriittisissa tyovaiheissa. (Kankainen & Junnonen 2001, 17-18.)

Laatukasikirjaa tulee paivittaa saanndllisin valiajoin vastaamaan muuttuvia tilan-
teita. Paivityksen voi tehdé esimerkiksi vuosittaisen laatukatselmuksen yhtey-
dessa. Taman vuoksi laatukasikirjan rakenteen tulee olla helposti muokattavis-
sa, eika siita pida tehda liian laajaa ja vaikeasti kasiteltavaa kirjaamalla siihen
yksityiskohtaisia ohjeita. (Andersson & Tikka 1997, 108.)

2.3.2 Menettely- jatoimintaohjeet

Menettelyohjeet toimivat laatukasikirjan tukena, ja niiden tarkoituksena on kuva-
ta yrityksen toimintaprosessit, maaritella vastuualueet ja vastuussa olevat hen-
kilot seka toimintaprosessien toteuttamisen ajankohdat. Menettelyohjeita voi-
daan taydentaa toimintaohjeilla, joissa kuvataan kaytannon toteuttamisen lisaksi
myOs organisaation toimintaan liittyva viiteaineisto. Viiteaineistolla tarkoitetaan
lakeja, asetuksia, standardeja ja yrityksen siséisia ohjeita, jotka vaikuttavat or-
ganisaation toimintaan. (Kankainen & Junnonen 2001, 18.)

Toimintaohjeiden tarkoituksena on suunnitellun laadun yllapito ja jatkuva kehit-
taminen. Toimintaohjeiden voidaan sanoa olevan pysyva suunnitelma toiminta-
tavoista, joita noudattamalla tuotteiden suunnittelussa ja valmistuksessa seka
palvelujen tuottamisessa valtetdan virheet. Toimintaohjeiden avulla yrityksen
toiminnasta muodostetaan rutiineita, joiden my6ta samankaltaisten toimintojen
suorittamista ei tarvitse suunnitella joka kerta uudelleen. (Kankainen & Junno-
nen 2001, 18.)

Hyvin laadituissa toimintaohjeissa prosessit on kuvattu siten, ettd toteutusvai-

heessa véltytadn virheiltd. Toimintaohjeiden laadinnassa tulee kiinnittda huo-
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miota siihen, ettd prosessin tuloksia mitataan ja tuloksia uhkaavat virheet ja on-
gelmat tunnistetaan. Virheitd ja ongelmia tarkasteltaessa tulee ottaa huomioon
seka asiakkaan etté organisaation nadkokulmat. Taman lisaksi toimintaohjeisiin
voi laittaa liitteeksi tarkistuslistoja, lomakkeita ja asiakirjamalleja tukemaan tyon
suorittamista oikein sen kriittisissd vaiheissa. (Kankainen & Junnonen 2001,
18))

2.3.3 Johdon katselmus

Johdon katselmusten tarkoituksena on tarkastaa liiketoimintasuunnitelmia ja
strategioita. Johdon katselmuksissa kasiteltavat asiat esitetddn kokonaisuuksi-
na, eika niihin ole syyta liittda yksittaisia auditointihavaintoja ja yksittaisia pienia
asiakaspalautteita. Katselmuksissa voidaan ottaa kantaa laatu-, ymparisto-, ja
turvallisuuspaamaarien toteutumiseen ja niiden toteuttamiseen liittyviin ongel-
miin, saatuun palautteeseen ja toiminnan kokonaisvaltaisiin kehittamistarpeisiin.
(Voutilainen, Ritola & Moisio 2001, 28.)

Laadun osalta johdon katselmuksien pitaminen on 1ISO 9000 -standardin vaati-
muksena ja niissa tarkastellaan laatuun ja laaduntuotantoon liittyvia asioita. Ta-
vallisesti katselmuksia pidetddn kaksi kertaa vuodessa, jolloin katselmoitavat
aiheet voidaan jakaa osiin. On kuitenkin tarkeaa, ettd koko toiminta katselmoi-
daan vahintdan kerran kahdessa vuodessa. Katselmusten mé&araan vaikuttaa
yrityksen koko ja pienemmissa yrityksissa voidaankin suorittaa koko katselmoin-
ti yhdella kerralla. (Lecklin 2006, 72.)

ISO 9000 -standardissa vaaditaan, ettd johto sitoutuu laatuasioihin ja haluaa
varmistaa, etta niitd kasitellaan jarjestelmallisesti. Johdon katselmuksia ei kui-
tenkaan tarvitse pitaa erillisind palavereina, vaan ne voidaan sisallyttdd muihin
johdon palavereihin. Standardin vaatimusten osalta riittaa, etta laatuasiat kasi-
tellaén johdon palavereissa muiden asioiden rinnalla tai niiden liséksi. (Pesonen
2007, 174.)
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Johdon katselmuksissa kaydaan lapi yrityksen laatupolitikka, laatutavoitteet ja
-tulokset seka arvioidaan niiden jatkuva sopivuus ja tehokkuus. Katselmuksissa
voidaan myos kasitella sekad asiakkaiden, ettd henkiloston tyytyvaisyyteen liitty-
vid asioita heilta kerattyjen palautteiden pohjalta, kayda lapi sisdisten ja ulkois-
ten auditointien tulokset seka kayda lapi tarkeimmat kehitysprojektit ja uudet
laatuprojektit. Katselmuksista laaditaan poytakirja, joka liitetaan yrityksen do-
kumentteihin. (Lecklin 2006, 72; Pesonen 2007, 174.)

2.4 Laatustandardit

Suomessa standardien laatimisesta, vahvistamisesta, julkaisemisesta, myynnis-
ta ja tiedottamisesta vastaa Suomen Standardoimisliitto SFS ry, josta puhutta-
essa voidaan kayttaa lyhennettd SFS. SFS:n jasenina toimii Suomen valtion li-
saksi elinkeinoeldman jarjestdja. SFS kuuluu kansainvaliseen standardoimisjar-
jestéoon nimeltaan International Organizazion for Standardization, tunnetaan
myos lyhenteelld ISO, seka eurooppalaiseen standardoimisjarjestéén European
Committee for Standardization, lyhyemmin CEN. (Suomen Standardoimisliitto
SFSry 2015.)

Suomen standardoimisliitto SFS Ry:n julkaisussa SFS-kasikirja 1, standardien
kaytto ja tarkoitus 2002 maaritellaan standardi seuraavasti:

Standardisointi on yhteisten saantdjen laatimista helpottamaan viran-
omaisten, elinkeinoelaman ja kuluttajien elaméaa. Standardeilla lisataan
tuotteiden yhteensopivuutta ja turvallisuutta, suojellaan ymparistdéa ja
helpotetaan kotimaista ja kansainvalistd kauppaa. (Suomen Standar-
doimisliitto SFS ry 2002, 6.)

Standardien tarkoituksena on toimia kaikkien tahojen eduksi. Yksi standar-
disoinnin tarkeimmistd tehtavistd on vahentaa tuotteiden valisia merkityksetto-
mi& erilaisuuksia. Standardeja ei kuitenkaan ole pakko kayttaa, vaan ne ovat
luonteeltaan suosituksia, joiden kayttdminen on vapaaehtoista. Standardi on
julkaistu kirjallinen dokumentti, jonka standardoinnista huolehtiva viranomainen,
jarjesto tai jokin muu tunnustettu elin on hyvaksynyt. Laajuudeltaan standardi
voi olla muutaman sivun tai jopa satoja sivuja pitkd. (Suomen Standardoimisliit-
to SFS Ry 2002, 6, 9.)
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ISO 9000 -standardisarja on oleellinen osa laadunhallintajarjestelméaéa. Naiden
standardien tehtdvana on auttaa kaikenkokoisia ja -tyyppisia organisaatioita to-
teuttamaan ja omaksumaan toimivan ja kayttokelpoisen laadunhallintajarjestel-
man. Ne auttavat myos organisaatioiden johtoa ja tyontekijéitd ymmartamaan
kansallista ja kansainvalista liikketoimintaa ja saavuttamaan pitkéakestoista me-
nestysta. Standardisarja koostuu kolmesta standardista, jotka ovat ISO 9000,
ISO 9001 ja ISO 9004. (Hoyle 2007, 81; Moisio & Ritola 2000, 8.)

ISO 9000 -standardi auttaa organisaatioiden johtoa ja henkilostéd ymmarta-
maan laadunhallintajarjestelmén perusteet sek& sanaston ja se toimii perustana
ISO 9001 ja ISO 9004 -standardien kayttamiselle. Standardissa maaritellaan
laadunhallintajarjestelman perusperiaatteet sekd keskeiset kasitteet ja vaati-

mukset, joita standardisarjassa on kaytetty. (Hoyle 2007, 81.)

ISO 9001 -standardin tehtavana on luoda pohja organisaation tehokkaalle laa-
dunhallintajarjestelmalle, jonka avulla se pystyy arvioimaan toimintakykyaan
asiakkaiden ja sovellettavissa olevien saanndsten vaatimuksiin nahden. Stan-
dardissa maaritelladn laadunhallintajarjestelmén vaatimukset ja tavoitteet, jotka
mahdollistavat sen, ettd organisaatio pystyy jatkuvasti tyydyttdmaan asiak-
kaidensa tarpeet. Standardia soveltamalla voidaan todistaa, ettd organisaatio
kykenee vastaamaan asiakkaiden ja saannosten vaatimuksiin. Liséksi se osoit-
taa, ettd organisaatiolla on tavoitteet asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.
(Hoyle 2007, 81.)

ISO 9004 -standardin tehtdvana on auttaa organisaatioita tyydyttamaan kaikki-
en sidosryhmien tarpeita ja odotuksia. Standardin tarkoituksena tukea organi-
saation jatkuvaa kehittdmistd, ja se tarjoaa suuntaviivat toiminnan kehittamiselle
ja sitd kautta mahdollistaa kaikkien sidosryhmien tyytyvaisyyden. Standardia
voidaan soveltaa silloin, kun pyrkimyksena on Ioytda organisaatiolle ne keinot,
joilla laadunhallintajarjestelmaa voidaan kehittda ja parantaa organisaation suo-
rituskykya. (Hoyle 2007, 81.)
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3 Laadun ja laadunhallintajarjestelman kehittaminen

ISO 9000 -standardin vuonna 2001 voimaan tullut uudistus perustuu prosessi-
maiselle toimintamallien laadunhallinnalle. Standardin voidaan siis sanoa kan-
nustavan yrityksia prosessiajatteluun, kun puhutaan yrityksen laadun tuottami-
sesta, ja laadun seka laadunhallintajarjestelmien kehittamisestd. (Laamanen
20054, 32.)

Kai Laamanen esittda kirjassaan "Johda liiketoimintaa prosessien verkkona”
(Laamanen 2005a, 19) seuraavan maaritelman termeille liketoimintaprosessi ja
toimintaprosessi:
Liiketoimintaprosessi on joukko toisiinsa liittyvia toistuvia toimintoja ja
niiden toteuttamiseen tarvittavat resurssit, joiden avulla sy6tteet muun-
netaan tuotteiksi. Toimintaprosessi on joukko loogisesti toisiinsa liittyvia
toimintoja, joiden avulla saadaan aikaan toiminnan tulokset.
Tama maaritelma sisaltda toiminnan lisdksi myods toteuttajat ja lopputulokset,
joiden mukaan ottaminen maaritelmaan tekee siitd kattavamman kokonaisuu-
den. Karkeasti voidaan sanoa prosessin koostuvan toiminnasta, resurssista ja

tuotoksesta seka niihin liittyvasta suorituskyvysta. (Laamanen 2005a, 19-20.)

Kun kehittamisty0 paatetddn tehda prosessin muodossa, tulee ensin selvittaa
prosessin vaiheet. Prosessi muodostuu kolmesta eri paavaiheesta: suunnitte-
lusta, toteutuksesta ja arvioinnista. Niiden hallinta on avainasemassa prosessin
tehokkaalle toteuttamiselle. Kuvassa 3 on esitetty tyypillisen kehittamisproses-
sin kulku. (Laamanen 2005b, 153, 155-156.)
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1. Avainprosessien
tunnistaminen

—p 2. Prosessien kuvaaminen

3. Toiminnan organisointi
prosessien mukaiseksi

| 4. Prosessien jatkuva
parantaminen

Kuva 3: Kehittamisprosessin kulku (Laamanen 2005b, 156)

Kehittamisessa lahdetaan liikkeelle prosessin tunnistamisesta, milla varmiste-
taan, ettd laht6tiedot kehittamistyota varten ovat riittdvan kattavat. Taman lisak-
si on tarkead, etta prosessi rajataan seké hyvaksytaan, ja kehitystyd organisoi-
daan hyvin jo alkuvaiheessa. Prosessin toisen vaiheen, prosessin kuvaamisen,
tarkein tehtava on maaritella ymmarrettavasti eri rooleissa toimivien henkildiden
tehtavat. Roolien ja tehtavien havainnollistamiseksi on hyva kayttaa apuna pro-
sessikaaviota (Kuva 4), jossa seké roolit ettd tehtdvat on kuvattu. (Laamanen
2005b, 156-162.)
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Kuva 4: Esimerkki prosessikaaviosta (Laamanen 2005b, 162)

Prosessin kolmannessa vaiheessa, toiminnan organisoinnissa prosessin mu-
kaiseksi, siirrytddn prosessin kuvauksen mukaisesta toiminnasta kaytantoon.
Vaiheen onnistuminen vaatii, ettéd organisaatiossa tiedetaan prosessissa toimi-
vat ihmiset ja heitd ymmarretdén. Lisdksi prosessin toiminnan tueksi on oltava
tarvittavat tyokalut ja -ohjeet, riittdvad osaamista seka tarkoituksenmukaista or-
ganisoitumista. Taman jalkeen prosessia mitataan ja arvioidaan. Téalla tavoin
varmistetaan, ettd prosessi on kaytdnnoén kannalta hyddyllinen. Prosessin nel-
jannella vaiheella varmistetaan, ettd kehitetty jarjestelma tayttaa sille asetetut
vaatimukset toimintaymparistéssa tapahtuvista muutoksista huolimatta. (Laa-
manen 2005b, 163-164.)

3.1 Laadun kehittadminen

Yritykset voivat maaritelld itselleen jonkin tietyn laatutason, mihin koko organi-
saation tulisi pyrkia. Halutun laatutason saavuttamisen jalkeen kay kuitenkin
varsin usein niin, etté organisaatiossa laatua ja laatutason riittavyytta aletaan pi-
taa itsestaan selvyytena ja kehitystyolle ei nahda tarvetta. (Kajanus 2015.) Laa-
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tu on kuitenkin asia, jota jokaisen yrityksen tulisi pyrkid kehittamaan jatkuvasti.
Vain talla tavoin laadulla voidaan saavuttaa kustannus- ja kilpailuetuja. Kilpailu-
kykya parantavasta laadusta puhuttaessa tarkoitetaan koko liikketoiminnan pa-
rantamista. Siihen ei siis riita, ettd jonkin yksittaisen tuotteen laatua ryhdytaén
kehittamaan, vaan se vaati laajemman tarkastelun yrityksen toimintatavoissa ja

my0s asiakasnakodkulman huomioimisen. (Viitala & Jylha 2006, 280-281.)

Laatu tulisikin sisaistaa yrityksissd menestystekijaksi ja sen merkitysta tulisi
painottaa kaikilla yritystoiminnan osa-alueilla. Useat tutkimukset ovat osoitta-
neet, etta yritykset menettavat liikevaihdostaan 10 - 40 % laatukustannuksina.
Laatukustannuksia syntyy esimerkiksi tilanteissa, jossa joudutaan korjaamaan
ja oikaisemaan virheita ja puutteita. Myos reklamaatioiden hoitamiset aiheutta-
vat laatukustannuksia. Nain ollen yritysten tulisi investoida enemman laatuun,
laadunhallintaan seka niiden jatkuvaan kehittamiseen, jolloin laatukustannukset
pienenevat ja yrityksen kilpailukyky ja toiminnan kannattavuus paranevat. (Lip-
ponen 1993, 17-19.)

Kun yrityksen laatua ryhdytaan kehittdmaan, voidaan laatua lahestya kolmesta
eri ndkokulmasta. Namé nakdkulmat ovat asiakaslaadun kehittaminen, toimin-
nan laadun kehittdminen seka laatujarjestelman kehittdminen. Se, mista nako-
kulmasta yritys lahtee laatuaan kehittdmaan, riippuu yrityksen lahtékohdista ja
tarpeista. Vaikka kaikki edelld mainitut ndkdkulmat tahtddvat samaan asiaan,
laadun kehittdmiseen, eri tarpeisiin perustuvat lahtokohdat kuitenkin maarittele-
vat kehittdmisen painopisteet ja menettelytavat eri tavoin, silla kullakin nakoé-
kulmalla on eri osa-alueet, joiden kautta kehittaminen lopulta tapahtuu. Asiakas-
laadussa vaikuttavina tekijoind ovat asiakkaiden tarpeet, kilpailutilanne ja asia-
kasnakokulmasta koetut ongelmat. Toiminnan laadussa on taas otettava huo-
mioon yritykselle mé&aritelty tavoitetaso, todetut ongelmat ja kustannukset seka
niihin vaikuttavat tekijat. Asiakaslaadun tavoin myos laatujarjestelman kehitta-
misessa kiinnitetdan huomiota asiakkaiden vaatimuksiin, mutta niiden lisaksi
laatujarjestelmastandardit vaikuttavat olennaisesti siihen, miten laatujarjestel-
maa tulisi kehittda, jotta se vastaisi standardien vaatimuksia. Laadun kehittami-
sessa tulisi pyrkid kokonaisvaltaiseen kehittdmiseen, jolloin on hyva muistaa, et-

ta vaikka nakokulman valinta johtaa erilaisiin menettelytapoihin, se ei tarkoita,
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ettd jokin toinen osa-alue jdd kokonaan kasittelematta. Toiminnan laadulla on
vaikutusta myds asiakaslaatuun ja toimivalla laatujarjestelmalla voidaan paran-

taa my0s toiminnan laatua seka asiakaslaatua. (Pajunen 1991, 26, 62.)

3.2 Laadunhallintajarjestelméan kehittaminen

Laadunhallintajarjestelman kehittamisella pyritaan sailyttamaén saavutettu taso,
korjaamaan havaitut ongelmat seka etsimaan ja hyddyntamaan uusia mahdolli-
suuksia. Kehittamistyon tulee olla jatkuvaa, silla menettelyohjeiden ja muiden
laadunhallintajarjestelman osien tulee vastata yrityksen toiminnan laadulle ase-
tettuihin tavoitteisiin seka toimintaympariston muutoksiin. (Kankainen & Junno-
nen 2001, 19-20.)

Laadunhallintajarjestelman kehittdamisen voi jakaa kahteen eri osaan. Jarjestel-
maa voidaan kehittdd muuttamalla yksittaisia menettelyohjeita tai tekemalla ra-
kenteellisia korjauksia. Yksittaisten menettelyohjeiden muuttaminen tarkoittaa
sita, etta muutokset tehdaan sitd mukaa kun menettelyohjeiden mukaisella toi-
mintatavalla ei endd saavuteta haluttuja tuloksia. Rakenteelliset korjaukset puo-
lestaan ovat muutosten tekemista yrityksen arvojen, laatupolitikan tai laatuta-

voitteiden osalta. (Kankainen & Junnonen 2001, 20.)

Laadunhallintajarjestelman kehittdmisessa otetaan usein avuksi 1SO 9000
-standardi. Standardin rakennetta kaytetdan pohjana omalle laadunhallintajar-
jestelmalle, ja usein myds yrityksen laatukasikirja noudattaa standardin otsikoin-
tia. Tatd tapaa voidaan kuitenkin pitaa yrityksen kannalta epasuotuisana, silla
tuloksena ei synny kaytannonlaheista, selkeda ja helposti sovellettavaa jarjes-
telmaa, eikad kehittamistyo itsessaan ole tehokasta. (Laamanen 2005a, 39-40.)

Laadunhallintajarjestelmé&a ei kannata ruveta rakentamaan taysin tyhjasta. Ke-
hitysprosessissa voidaan ottaa huomioon standardin vaatimukset ja hyodyntaa
sen rakennetta, mutta niiden lilan orjallista noudattamista tulee valttaa. Tehokas
standardien hyddyntadminen vaatii, ettd standardeihin ja niiden vaatimuksiin pe-

rehdytaan kunnolla ennen kehitysprosessin aloittamista. Hyvassa laadunhallin-
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tajarjestelméssa standardit tarjoavat jarjestelméan rakentamiselle hyvan viiteke-
hyksen, ja samalla antavat tilaa omalle soveltamiselle. TallGin jarjestelma raken-
tuisi organisaation omia tarpeita palvelevaksi, ja sen kuvaus esittaisi organisaa-
tion toimintaa ymmarrettavasti sen omalla kielella valttden standardista tai laa-
tupalkinnoista peraisin olevaa laatuslangia. (Laamanen 2005a, 38-40; Moisio &
Ritola 2000, 14.)

4 Sisainen auditointi

Sisaisella auditoinnilla tarkoitetaan yrityksen itse tekeméaa arviointia, jolla pyri-
taan selvittamaan yrityksen toimintatapoja: mitka seikat yrityksen toimintata-
voissa ovat kunnossa ja mihin tulisi kiinnittdd huomiota. Sisaisen auditoinnin
avulla voidaan myds suunnitella parantamistoimenpiteet epakohtien selvittami-
seksi ja tata kautta myds toteutuvan laadun selvittdmiseksi ja parantamiseksi.
(Lecklin 2006, 72.)

Sisdinen auditointi on jarjestelmallinen, riippumaton ja dokumentoitu prosessi,
jossa hankittua naytt6a arvioidaan sovittuihin auditointikriteereihin nédhden (Ka-
janus 2015). Sisaisessa auditoinnissa organisaation toiminnasta pyritaan loyta-
maan ne alueet, jotka vaativat kehittamista. Tama liséksi sisaisella auditoinnilla
varmistetaan, etta organisaation toimintavoista on paatetty ja toiminta tapahtuu
suunnitellulla tavalla tayttden organisaation omien vaatimusten lisaksi myds
standardien asettamat vaatimukset, seka yleiset lakien ja asetusten vaatimuk-
set. (Pesonen 2007, 190-191.)

Sisdisessa auditoinnissa ei keskityta varsinaiseen sisaltoon, vaan silla pyritadn
selvittdm&an erilaisten toimintatapojen ja mallien toimivuutta seka niiden toteut-
tamista. Sisdinen auditointi ja auditointi yleensakaan ei voi koskaan kohdistua
henkildon, vaan henkilot toimivat arvioitavien kohteiden edustajina. Sisaista au-
ditointia voidaan usein pitdd epamiellyttdvana ja jopa turhana, jonka vuoksi mo-

net yritykset jattavat sisadisen auditoinnin kokonaan tekemattd. Sisédinen audi-
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tointi on kuitenkin tarkea osa tiedon kerdamistd, jolla pyritdan organisaation

toiminnan kehittamiseen ja suorituskyvyn parantamiseen. (Kajanus 2015.)

Ollakseen mahdollisimman kattava ja antaakseen parhaan mahdollisen hyddyn
organisaatiolle, sisdisessa auditoinnissa tulisi kiinnittdd huomiota erityisesti sii-
hen, ettd prosessit toteutetaan vaikuttavasti ja tehokkaasti, ja etta niissa olisi
mahdollisuudet jatkuvaan parantamiseen. Taman liséksi IT-teknologian hyodyn-
taminen, laatukustannustietojen analysointi seka mittaustulosten riittdvyys ja
tarkkuus edesauttavat onnistunutta auditointia. Myds resurssien ja tilastollisten
tekniikoiden tehokas hyoddyntaminen parannustoimenpiteiden toteuttamisen
kanssa tukevat auditoinnin onnistumista ja siitd saatujen tulosten tehokkaam-

paa hyddyntamistd toiminnan parantamiseksi. (Kajanus 2015.)

Sisdisen auditoinnin liséksi yrityksissad voidaan suorittaa myo6s ulkoinen audi-
tointi. Ulkoinen auditointi eroaa sisdisesta auditoinnista siten, etta auditointi ta-
pahtuu kolmannen osapuolen toimesta, ja se tehddan puhtaasti standardien
pohjalta arvioiden niiden maarittelemien kriteerien tayttymista. Ulkoinen audi-
tointi on lahtoékohtana laatusertifikaatin saamiselle, ja siksi onkin tarkeaa, etta
auditoinnin suorittaa riippumaton taho. Auditointi tapahtuu otanta-periaatteella,
ja auditoija pyrkii Ioytdmaan kohteesta toiminnan kannalta kriittiset alueet. (Ka-
janus 2015.)

Ulkoinen auditointi on luonteeltaan sisaistad auditointia virallisempi ja sen tehta-
vana on palvella jotain tiettyd tarkoitusta, kuten esimerkiksi laatusertifikaatin
hankintaa. Ulkoinen auditointi poikkeaa sisaisesta auditoinnista myds siing, etta
se voi kohdistua vain johonkin tiettyyn toiminnan osa-alueeseen. (Lecklin 2006,
72-73.)

Seké sisainen ettd ulkoinen auditointi noudattavat usein tiettyd kaavaa. Mo-
lemmat auditoinnit l&htevat liikkeelle suunnitteluvaiheesta, jonka jalkeen suorite-
taan itse auditointi. Auditointia seuraa raportointi ja lopulta seuranta. Etenkin si-
saisia auditointeja voidaan tehda s&anndllisesti ilman erityisempida muodolli-
suuksiakin, mutta ulkoiset auditoinnit vaativat hieman virallisemman ja jarjes-

telmallisemman toteutustavan. (Lecklin 2006, 73.)
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Taulukossa 1 on esitelty tyypillisen auditoinnin runko, sen sisaltdméat vaiheet

seka toimenpiteet kunkin vaiheen osalta.

Taulukko 1: Sisaisen auditoinnin toteutus (Kajanus 2015)

Vaihe Toimenpiteet
Kaynnista- Auditoinnin aloittaminen Yhteys auditointikohteen kanssa
minen S Arvioi tavoitteet, kriteerit, katta-
Viestinta vuus
Arvioi toteutuksen mahdollisuudet
Valitse tekijat
Valmistau- Dokumenttiauditointi Kohteen valmius auditointiin
tuminen S Valmis_ta_l_Jtuminen jarjestelman
Dokumenttien l&pikdyminen | auditointiin
Taydentavien kysymysten teke-
minen
Valmistau- Valmistautuminen  vierai- | Tydmaaran arviointi
. Auditointisuunnitelma ja tyddo-
tuminen luun . .
kumenttien valmistelu
Viestinti ﬁjr)]/ténndn jarjestelyista sopimi-
Kohteen ja tekijoiden informointi
Toteutus Auditointi kohteessa Avauskokous;
Toiminta auditoinnin aikana
Informaation kokoaminen ja kont-
rollointi
Auditoinnin jalkitoimenpiteiden
valmistelu;
e havainnot ja poikkeamat
e Yhteenvedot, auditoinnin
toteutuminen
Valikokoukset; auditoijat kohteen
kanssa
Loppukokous
Raportointi | Jalkitoimenpiteet Informaation ja materiaalin vaihto
Seuranta S Dokumentoitujen naytteiden tar-
Viestinta kastelu
Poikkeami- Auditointiraportin Kirjoittaminen ja|
en jakelu
Jalkiauditoinnit, vain poikkeamien
korjaus korjausten osalta
Auditoinnin vaikuttavuuden seu-
raaminen
Jatkuva pa- | Jarjestelma Auditointi-/arviointiprosessin kehi-

rantaminen

tys
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4.1 Sisédisen auditoinnin suunnittelu ja toteutus

Auditoinnit tulee suorittaa jarjestelmallisesti ja niiden toteuttamista helpottaa, jos
organisaatiossa tehdaan auditointien suorittamisen osalta suunnitelma esimer-
kiksi vuositasolla. Suunnitelman ei tarvitse olla monimutkainen. Vuosisuunni-
telma voidaan esittdd yksinkertaisena taulukkona, josta kayvat ilmi auditoitavat
osa-alueet, auditointien ajankohdat, auditoijat seka kohteen edustajat. (Peso-
nen 2007, 191-192.)

Suunnitteluvaiheessa méaaritelladn auditoinnin tarkoitus, laajuus ja aikataulu se-
ka paatetdan auditointiin osallistuvat henkilot. Tamén jalkeen auditoijien tehta-
vana on valmistautua ja keréata tarvittavat pohjatiedot organisaation toiminnasta
esimerkiksi tutustumalla organisaation dokumentaatioon. Organisaation doku-
mentaatioon voivat kuulua esimerkiksi menettelyohjeet, tuotestandardit, kuvaus
organisaatiosta ja sen johtamisjarjestelmésta seka mahdollisesti tulokset aiem-
min suoritetuista auditoinneista. Dokumentaation pohjalta auditoija laatii kysy-
myslistan auditoinnin tueksi. Mikéli kohdeyritys ei ole auditoijalle ennestaan tut-
tu, on suositeltavaa, etta auditoija vierailee yrityksessa ennen auditoinnin suorit-
tamista. (Laamanen 2005a, 112-113; Lecklin 2006, 73.)

Suunnitteluvaiheessa tulee jarjestaa erillinen suunnittelukokous, jossa voidaan
sopia tarkemmin auditoinnin tavoitteista, strategisista painopisteista, auditointi-
tekniikasta sek& auditoinnin laajuudesta. Suunnittelukokouksessa pé&éatetaan
my06s ajankohta auditoinnin suorittamiselle, auditointiyhnméan kokoonpano, toi-
minnot jotka on tarkoitus kayda lapi, haastateltavat henkilot seké raportointi.
(Lecklin 2006, 73-74.)

Varsinainen auditointi kaynnistetdan aloituskokouksella, johon osallistuvat kaikki
henkilot, jotka ovat keskeisessd asemassa kyseisen auditoinnin kannalta. Aloi-
tuskokoukseen osallistuvat esimerkiksi yrityksen johto, auditoinnin suorittavat
henkil6t, keskeisten toimintojen edustajat seka laatutoiminnasta vastaavat hen-
kilot kuten laatupaallikot. Kokouksessa kasitelladn auditoinnin tarkoitus ja audi-

toijien tehtavat, kaydaan lapi auditointiperusteet ja tekniikka, sovitaan kaytan-
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non jarjestelyistd, oppaista ja heidan tehtavistaan seka raportoinnista. (Lecklin
2006, 74.)

Itse auditointi tapahtuu seuraamalla kaytannon toimintaa. Auditoijat kiertavat yri-
tyksessa maarattyjen oppaiden kanssa ja tarkkailevat esimerkiksi toimintapro-
sesseja ja todentamista, sekd tarkastavat asiakirjoja ja tehtyja toimenpiteita.
Auditointiin liittyvat usein myos erilaiset henkilohaastattelut, joilla pyritddn saa-
maan syvempad, todenmukaista tietoa eri osa-alueista sekad toimintatavoista
yrityksen sisalla. Kierroksen aikana auditoija kirjaa kaikki havaintonsa ja mah-
dolliset poikkeamat ylos. Poikkeamat esitelladn valittomasti kohdeyritykselle
tarkastuskaynnin jalkeen pidettavassa paatdéskokouksessa. Havaintojen ja
mahdollisten poikkeamien lapi kaynnin lisaksi paatdskokouksessa tehdaan
my0Os alustava yhteenveto ja esitelladn mahdollisten korjaavien toimenpiteiden
tarve. Monipuolisen ja mahdollisimman kattavan ja totuudenmukaisen tiedon
saamiseksi toimintaa tulisi tarkastella eri ndkokulmista eika tyytyd pelkastaan
esimiesten ehdotuksiin tarkasteltavista kohteista ja haastateltavista henkildista.
Tama siksi, etta esimiehet haluavat usein antaa hyvan kuvan omasta yksikos-
taan, jolloin mahdolliset poikkeamat saattaisivat jdadda huomaamatta. (Lecklin
2006, 75.)

4.2 Auditointiohjelma

Sisadisen auditoinnin suunnittelun ja toteutuksen avuksi on hyva luoda erillinen
auditointiohjelma, joka sisaltda erilaiset auditointikohteet ja maaritelmat siita,
missa vaiheessa kohteet tulisi ottaa mukaan itse auditointiin. Uudet toimintamal-
lit tai sellaiset kohteet, joihin on tehty muutoksia, olisi hyva auditoida siina vai-
heessa kun kyseinen toimintamalli on vakiintunut eli noin puolesta vuodesta
vuoteen toiminnan kayttdonotosta. Kohteet, jotka sailyvat ennallaan, on jarke-

vaa auditoida kerran kolmessa vuodessa. (Kajanus 2015.)

Auditointiohjelmassa tulisi olla myos tieto siitd, kuka tulee suorittamaan audi-

toinnin. Auditoijan valinta voi joissain organisaatioissa tuottaa vaikeuksia, silla
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auditoijia pidetaan usein ikavind ihmising, jotka penkovat yrityksen asioita. Or-
ganisaatioissa tulisikin kiinnittd&d huomiota siihen, etta mielikuvat auditoijista
saataisiin paremmiksi ja tulevat auditoijat motivoituneiksi. Auditoijan profiilia
voidaan parantaa korostamalla auditoinnin merkitysta yrityksessa, auditoinnin
hyotyja ja sitd, ettéd auditointi on tapa kehittda organisaatiota. Auditoijalla tulee
aina olla riittava patevyys auditoinnin suorittamiseksi. Riittdvan patevan auditoi-
jan valitsemiseksi voidaan kayttdad menetelmad, jossa nimetdén jasenet audi-
tointitiimiin kolmen vuoden maaraajaksi. Taman aikana tiimin jasenet saavat
auditoijan peruskoulutuksen, ja ensimmaisena vuotena auditoija saa ko-
keneemman kollegan ja auditoijan tuen. Toisena vuotena auditoija pystyy toi-
mimaan jo itsenaisesti, ja kolmantena vuotena han voi olla itse uuden auditoijan
tukena. Auditoijan tulee olla myds henkilokohtaisilta ominaisuuksiltaan sopiva
suorittamaan auditoinnin. Auditoinnissa on erityisen tarkeaa, etta kaikki sen vai-
heet, suunnittelusta jalkiseurantaan, suoritetaan ammattimaisesti ja eettisesti
oikein. Naiden lisaksi auditoijan tulee pystya tarkastelemaan auditoitavaa koh-
detta luottamuksellisesti ja objektiivisesti. Taman jalkeen auditoijan tulee luoda
auditoinnista totuudenmukainen ja tasmallinen raportti, jonka pohjalta toimintaa

voidaan ruveta kehittamaan. (Kajanus 2015.)

4.3 Auditointisuunnitelma

Auditointisuunnitelma eroaa auditointiohjelmasta siten, ettd se k&sittdd jonkin
yksittdisen auditoinnin toteuttamisen, ja siind maaritelladn jonkin tietyn auditoin-
nin tarkoitus ja tavoite. Auditointisuunnitelmassa tulee myos maéaaritella toteutuk-
sen laajuus ja kriteerit, arvioida auditoinnin riskit ja niiden merkitys. Auditoinnin
riskeja voivat olla esimerkiksi se, etta yksittaisia havaintoja tulee liikaa, edustaji-
en tavoittaminen on hankalaa, yrityksen kayttamat dokumentit, esimerkiksi me-
nettelyohjeet ja laatukasikirja, ovat vanhentuneet ja niissé olevat tiedot ovat joko
puutteellisia tai irrelevantteja. Myos pitkat valimatkat ja niistd syntyvat matkus-
tuskustannukset voidaan luokitella auditoinnin riskitekijoiksi. Lisaksi auditointi-

suunnitelmassa maaritelladn kaytettdvat menetelméat ja auditoinnin toteuttami-
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seen vaadittavat resurssitarpeet seké varmistetaan tallenteiden hallinta ja yll&api-
to. (Kajanus 2015.)

Tassa vaiheessa otetaan yhteytta auditointikohteen edustajaan ja sovitaan ha-
nen kanssaan kaytannon asioista ja viestitddn auditoinnin merkityksesta. Pro-
sessin tassa vaiheessa kutsutaan koolle myos auditointitiimi, joka valitaan audi-
tointisuunnitelmassa maariteltyjen osaamisvaatimusten perusteella. Auditoijien
roolit ja vastuut maaritellaan, ja nimitetddn auditointitimille vetaja, joka toimii
samalla kohteen vastuuauditoijana. Tiiminvetdjan edellytyksena on aikaisempi
kokemus auditoinnin suorittamisesta. Tama lisaksi tehtavassa vaaditaan kykya
organisoida ja kayttaa resursseja tehokkaasti seka hyviad vuorovaikutustaitoja,
jotta kommunikointi asiakkaan kanssa sujuu mahdollisimman mutkattomasti. Li-
saksi timinvetgjalla tulee olla taito ohjata auditointitimia siten, ettéa auditoinnin
johtopaatokset ja tavoitteet saavutetaan seka taito estad konfliktien syntyminen.
Tarvittaessa tiiminvetdjan on myos kyettava ratkaisemaan mahdollisia konflikte-
ja. Auditointitimin jasenten on hallittava auditoinnin periaatteet, menettelyt ja
tekniikat, johtamisjarjestelma ja todisteiden dokumentointi, auditointikohteen or-
ganisaatio, sen rakenne ja prosessit ja osattava soveltaa lakeja. Lisdksi auditoi-
jan on kaytava koulutus auditoinnin suorittamisesta tai hanella taytyy olla aikai-
sempaa kokemusta auditoinnista, jotta han pystyy suorittamaan sisdisen audi-

toinnin. (Kajanus 2015.)

4.4 Poikkeamat ja niiden luokittelu

Auditoinnin edetessa organisaation toiminnassa voidaan havaita kohteita, joita
ei ole toteutettu kuten alun perin on suunniteltu. Talldin kyseessa on poik-
keama. Poikkeamat luokitellaan niiden vakavuusasteen perusteella lieviksi tai
vakaviksi. Vakavalla poikkeamalla tarkoitetaan tilannetta, jossa toiminta ei ole
miltd&n osin kuvauksen mukainen, tai se ei tayta kaikkia standardien selkeita
vaatimuksia. Poikkeama luokitellaan lievaksi siina tapauksessa, kun kuvattu
menetelma toteutuu suurelta osin toiminnassa, mutta ei kuitenkaan taydellisesti.

Lievat poikkeamat ovat luonteeltaan sellaisia, jotka ovat korjattavissa suhteelli-
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sen vahaisilla toimenpiteilla, kun taas vakavat poikkeamat estavat asetettujen

tavoitteiden saavuttamista. (Kajanus 2015; Pesonen 2007, 202.)

Poikkeamien lisaksi auditointiin voidaan ottaa mukaan myo6s kehitysideat ja ha-
vainnot, joiden tarkoituksena on kerata organisaation sisaltd informaatiota siita,
milla tavoin jotain toimintatapaa voitaisiin kehittaa, jotta se toimisi paremmin ja
tehokkaammin. Havainnot taas voivat olla joko hyvia tai huonoja. Kehitysideat ja
havainnot keskittyvét sellaisiin osa-alueisiin, joita ei valttamatta ole muulla ta-
voin otettu huomioon auditointien yhteydessa eivatkd ne ole pakollisia, mutta
niitd voidaan hyodyntda toiminnan tehokkaampaan kehittdmiseen. (Kajanus
2015.)

4.5 Raportointi ja jalkiseuranta

Auditoinnin jalkeen saaduista tuloksista laaditaan kirjallinen raportti, joka sisal-
tda auditoinnin taustan, suoritustavan, yhteenvedon havaituista poikkeamista,
johtopaatokset ja mahdolliset kehittdmissuositukset sekd muita auditoinnin ai-
kana esiin nousseita huomioita. Raportti tulee laatia mahdollisimman nopeasti
auditoinnin jalkeen tai vaihtoehtoisesti myods auditoinnin suorittamisen yhtey-
dessa. Raporttia varten auditoijien tulee analysoida kaynnin tulokset ja muodos-

taa nakemys auditoidun yrityksen laatutilanteesta. (Lecklin 2006, 75-76.)

Auditointiraporttia voidaan kayttdd oman toiminnan kehittamisen lisdksi myos
aineistona ulkoiseen auditointiin ja naytténa muihin erikoistarkoituksiin, kuten
esimerkiksi omavalvontaa varten. Taman vuoksi raporttia luodessa tulee kiinnit-
tda huomiota sen rakenteeseen ja luonteeseen. Raporttia voidaan sanoa do-
kumentoiduksi todisteeksi yrityksen toimintatavoista. Sen tulee olla konkreetti-
nen ja muodoltaan virallinen asiakirja, jossa osoitetaan yhteys johtopaatoksiin.
(Kajanus 2015.)

Jalkiseurannassa keskitytdan poikkeamien ja osoitettujen puutteiden korjaami-

seen sekd parannusehdotusten kasittelyyn ja toteuttamiseen. Poikkeamien
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osalta voidaan jarjestaa jalkiauditointi, jossa kdaydaan tarkastamassa, etta poik-
keama on korjattu maaratyssa aikataulussa. Mikali kaikki on jalkiauditoinnissa
kunnossa, voidaan poikkeamat kirjata korjatuiksi. Poikkeamien korjaamiseen
voidaan joissain tapauksissa antaa myos lisaa aikaa, mutta on suositeltavaa, et-
ta tarvittavat toimenpiteet tehdd&n mahdollisimman pian puutteiden havaitsemi-

sesta. (Kajanus 2015.)

5 Tybelaman asiakirjat ja yleiset sopimusehdot

Asiakirjalla tarkoitetaan asiapitoisia esityksia, jotka tulostetaan useimmiten A4-
kokoiselle paperille, mutta ne voidaan toimittaa my6s sahkoisessd muodossa.
Asiakirjat voivat olla esimerkiksi tiedotteita, esitteita, tarjouksia, raportteja tai
muistioita, joissa ei yleensé kayteta vareja. Asiatekstin luomisessa kannattaa
kiinnittdd huomiota siihen, miten asia esitetdan. Lukijan kannalta asiatekstin
helppolukuinen ja miellyttava muoto pitaa ylla mielenkiinnon, tekee lukemisesta
sujuvampaa ja edesauttaa tekstin ymmartamista oikein. Asiallinen ja normien
mukainen ulkoasu antaa luotettavamman vaikutelman, ja luo myonteisen mieli-

kuvan asiakirjan tuottajasta. (Korpela 2008, 11.)

Asiakirjan ulkoasun ilmettd voidaan tarkastella seka yksityiskohtaisena etta ko-
konaisvaikutelmana. Kokonaisvaikutelmaan vaikuttavat asiakirjan asettelut seka
tekstin ilme, jotka havaitaan jo asiakirjaa silmailtdessa. Yksityiskohdilla puoles-
taan tarkoitetaan niitd seikkoja, jotka voivat tarpeettomasti pysayttaa lukemisen,

jolloin lukijan huomio kiinnittyy ep&olennaisiin asioihin. (Korpela 2008, 11.)

Asiakirjan voidaan sanoa sisaltavan viisi tasoa. Ylimman tason muodostaa se
fyysinen tapa, jolla lukija kohtaa asiakirjan. Tahan vaikuttavat esimerkiksi pape-
rin laatu, rypistyneisyys tai tapa, jolla asiakirja on liitetty sahkopostiviestiin. Ta-
man liséksi asiakirja koostuu ulkoasusta, kieliasusta, jasennyksesta seké asia-
sisallosta. Kuvassa 5 on esitetty asiakirjan tasot siten, etta kolmion tasot kuvas-
tavat karkeasti myds sitd, kuinka paljon asiakirjan eri puolien tuottamiseen tulisi

kayttad aikaa. Talla tavoin tarkasteltuna kolmion alin taso muodostaa asiakirjan
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ydinasian, jonka tuottamiseen tulee kayttdd eniten aikaa ja harkintaa. (Korpela
2008, 16.)

A

Fyysinen tapa, jolla asiakirja kohdataan.

Esimerkiksi sahkoposti, kirje ym.

Ulkoasu

Kieliasu

(kielellinen ilmaisu)

Jasennys
(looginen rakenne)

Asiasisalto

Kuva 5: Asiakirjan viisi tasoa. Muokattu lahteesta (Korpela 2008, 16.)

5.1 Asiakirjastandardit

Asiakirjojen tunnistetietoihin ja tekstin asetteluun voi soveltaa SFS 2486 -
standardin ohjeita. SFS 2486 -standardi koskee lomakkeen perusrakennetta, ja
sen ohjeet patevat seka paperisessa etta sahkoisessd muodossa oleviin asia-
kirjoihin, jotka esitetdan paasaantoisesti A4-muotoisina. Standardi on luotu hel-
pottamaan ja nopeuttamaan asiakirjojen laatimista, lukemista ja kasittelyd. Tun-
nistetiedot ovat standardin keskeisessa roolissa. Asiakirjan tunnistetiedoilla tar-
koitetaan niita tietoja, jotka yksildivat asiakirjan laatijaa, siséltéa, kontekstia, ra-
kennetta tai julkisuutta. (Suomen standardoimisliitto SFS ry 2007, 29-30.)

Standardin ohjeilla pyritaan siihen, ettd niitd noudattamalla asiakirjasta I0yde-
taan nopeasti ja helposti oleelliset tiedot ja asiakirjan siséltd vastaa muiltakin
osin vakioasettelua. Standardin avulla luodaan ja yllapidetaan yhtenaisia kay-
tantoja ja malleja, joita kayttajan on helppo hytdyntdd omien tarpeidensa mu-
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kaisesti. Tastd esimerkkina ovat asiakirjapohjat, joissa pohjatiedot on aseteltu
valmiiksi. (Suomen Standardoimisliitto SFS ry 2007, 29.)

5.2 Yleiset sopimusehdot

Rakennesuunnittelijoita voidaan sanoa konsulteiksi, silla heidan tyonkuvaansa
kuuluu suorittaa asiantuntijan roolissa selvitys-, tutkimus-, kartoitus-, mittaus-,
suunnittelu-, muotoilu-, kehitys-, valvonta- tai muita vastaavia tehtavia vastiketta
vastaan. Nain ollen heidan ja tilaajan valisissé toimeksiannoissa voidaan sovel-

taa konsulttitoiminnan yleisia sopimusehtoja. (Rakennustieto Oy 2014, 2.)

Konsulttitoiminnan yleisten sopimusehtojen (KSE 2013) mukaan tilaajan ja kon-
sultin valisesta sopimuksesta tulee kayda ilmi tehtavan kohde, laji, laajuus ja ve-
loitusperuste, kohteen kayttdtarkoitus seka konsultin asema suoritusorganisaa-
tiossa. Konsulttitoiminnan yleiset sopimusehdot edellyttavat kirjallista menette-
lya, jollaiseksi katsotaan myds osapuolten edustajien pitdméan suunnittelu- tai
tydmaakokouksen tarkistetussa poOytakirjassa oleva merkintd. Nama sopi-
musehdot maéaarittelevat myos sen, etta mikali sopimus tehdaan useammalla
kuin yhdella kielella, suomen kieli on maaraavana kielena, ellei toisin erikseen
sovita.(Rakennustieto Oy 2014, 2.)

Taman liséksi sopimuksissa sovelletaan usein myds rakennusurakan yleisia
sopimusehtoja (YSE 1998). Rakennusurakan yleisissé sopimusehdoissa maari-
tellaén tarkemmin urakan sisalt6a ja laajuutta, urakka-aikaa, vastuita, vakuuksia
ja vakuutuksia, suunnitelma- ja hintamuutoksia, omistusoikeuksia ja vahingon-
vaaraa, organisaatioita, yhteisia kokouksia ja toimituksia, sopimuksen purkamis-
ta ja siirtAmistd seka erimielisyyksia ja niiden ratkaisemiseen liittyvaa lainsaa-
dantéa. (Rakennustieto Oy 1999, 2.)
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6 Laadunhallintajarjestelman kehittaminen kohdeyrityk-

sessa

Itse tuotosta lahdettiin tyostamaan selvittamalla toimeksiantajayrityksen tarpeet
ja toiveet laatukasikirjan, menettelyohjeiden seka niihin kuuluvien lomakkeiden
ja asiakirjojen osalta. TAméa selvitystyd tapahtui tapaamisessa kohdeyritykses-
sa. Tiedonkeruussa hyodynnettiin vapaata keskustelua toimeksiantajayrityksen
edustajan kanssa. Tapaamisen aikana kartoitettiin tuotoksen laajuus ja suunni-

teltiin alustava aikataulu tuotoksen valmistumiselle.

Tuotos koostuu neljasta eri osa-alueesta, jotka ovat laatukasikirja, menettelyoh-
jeet, asiakirjat ja lomakkeet seka sisaisen auditoinnin suunnitelma. Aluksi taytyi
suunnitella, mika olisi jarkeva jarjestys lahted tydstamaan naitd osa-alueita.
Pohdinnan jalkeen tultiin siihen tulokseen, etta ensin kannattaa tehda asiakirjat
ja lomakkeet, silla ne liittyvat olennaisena osana menettelyohjeisiin. Laatukasi-
kirja puolestaan sisaltaa viittauksia menettelyohjeisiin, joten ne tulisi laatia en-
nen laatukasikirjan paivittamista. Menettelyohjeiden laatimisen jalkeen tehtiin
sisdisen auditoinnin suunnitelma. Nain ollen yrityksen laatuk&sikirja paivitettiin
viimeisenda, kun kaikki sen kannalta oleelliset tiedot olivat dokumentoituina ja

ajan tasalla.

Kaikki taman opinnaytetyon tuloksena syntyvat dokumentit koottiin yhteen kan-
sioon, joka toimii yrityksessa laatukansiona. Laatukansio otetaan osaksi yrityk-
sen laadunhallintajarjestelmaa ja sen tarkoituksena on selkiyttaa yrityksen laa-

tutoimintaa.

Laatukansion sisalto:
- Laatukasikirja, uusin versio
- Menettelyohjeet, uusin versio
- Malliasiakirjat ja -lomakkeet
- Toteutetut asiakastyytyvaisyyskyselyt, analyysit ja raportit

- Sisaisten auditointien raportit
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6.1 Laatukasikirja

Laatukasikirjan osalta kehittamis- ja péaivitysprosessi rakentui yrityksen jo ole-
massa olevan laatukasikirjan ymparille. Kehittamisen tarkoituksena oli luoda yri-
tykselle ajantasainen laatukasikirja, josta l6ytyvat asianmukaiset viittaukset
osana tata opinnaytetytta dokumentoituinin menettelyohjeisiin seka laadittuihin
asiakirjoihin ja lomakkeisiin. Laatukasikirjan laadinnassa sovellettin SO
9001:2015 -standardin vaatimuksia ja otsikointia, mutta laatukasikirjan osalta

kehitystyo kohdistui ennen kaikkea sen ajan tasalle saattamiseen.

Laatuk&sikirja on yrityksessa siséisessa kaytdssa ja se toimitetaan usein myos
asiakkaille tarjouksen liitteend. Laatukasikirjaa on tarkoitus paivittaa aina, kun
se nahdaan tarpeelliseksi. Taman vuoksi oli tarkeaa, etta laatukasikirjasta kay
selkeasti ilmi, mik& paivitysversio on kyseessa. Paivitysmerkintd nakyy laatuka-
sikirjan kansilehdelt&, johon tulee myods merkinta siitd, kuka laatukasikirjaa on
viimeisimmaksi paivittanyt. Paivitysmerkinnan lisaksi kansilehteen tulee myos
kuittaus laatukasikirjan tarkastuksesta. Tarkastusmerkinnan tarkoituksena on
saattaa voimaan ja hyvaksya laatukasikirjaan mahdollisesti tehdyt muutokset.
Paivityksen ja tarkastuksen tekija ei voi koskaan olla sama henkild. Laatukasi-
kirjasta tulostetaan yksi paperinen versio, jota sailytettaan yrityksen laatukansi-
ossa yhdessa muiden yrityksen laatudokumenttien kanssa. Kun laatukasikirjaa
paivitetdan, siitd tulostetaan valittbmasti uusi paperinen versio yrityksen laatu-
kansioon ja samalla vanha versio havitetaan asianmukaisella tavalla. Talla var-
mistetaan se, ettd laatukasikirjan uusin voimassa oleva versio on aina kaikkien

saatavilla ja tiedossa.

Prosessin aluksi tutustuin yrityksen laatuk&sikirjaan ja vertasin sita SO
9001:2015 -standardin vaatimuksiin. Tutustuessa merkitsin laatukasikirjaan ne
kohdat, jotka mielestani kaipasivat paivittdmista. Taméan jalkeen kdvimme mer-
kinnat toimeksiantajan kanssa yhdessa lapi, jonka jalkeen varsinainen paivitta-
minen tapahtui. Pyrin otsikoimaan uuden laatukasikirjan hyddyntamalla stan-
dardin otsikointia, ottaen kuitenkin huomioon toimeksiantajayrityksen tarpeet ja
toiveet. Laatukasikirjan laadinnassa hyodynsin myos taman opinnédytetyon tie-

toperustassa esitettya kuvausta hyvan laatukasikirjan sisallésta. Kun uusi laatu-
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kasikirja oli laadittu, kaytiin se viela lapi yhdessa toimeksiantajan kanssa. Talla
varmistettiin, etta laatukasikirja vastaisi kaikilta osin toimeksiantajan asettamia
vaatimuksia ja olisi yrityksen nakoinen kokonaisuus. Kun laatukasikirja oli koko-
naan valmis, toimeksiantajan edustaja lisdsi oman hyvaksymismerkintansa laa-

tukasikirjan kansilehdelle, jolloin siihen tehdyt muutokset astuivat voimaan.

6.2 Menettelyohjeet

Menettelyohjeiden laadinnassa keskityttiin yrityksen kaytannon toiminnan tas-
malliseen dokumentointiin ja ohjeistuksen luomiseen. Menettelyohjeiden on tar-
koitus toimia yrityksen sisdisena ohjeistuksena, jonka vuoksi toimintatavat pyrit-
tiin kuvaamaan niin selkeasti ja kattavasti, etta niista olisi yritykselle todellista

hyotya.

Menettelyohjeiden laatiminen aloitettiin miettimalla yrityksen toiminnan kannalta
ne keskeiset toiminnan osa-alueet, joille on vakiintunut jokin tietty tapa toimia.
Taman jalkeen osa-alueet kirjattiin ylos ja niihin liitettiin kuvaus kaytannon toi-
minnasta. Menettelyohjeet kaytiin viel& lapi toimeksiantajan kanssa ja varmistet-

tiin, ettéd kuvaukset todella vastasivat toimintatapoja.

Menettelyohjeiden kéaytettdvyyden kannalta oli tarkeaa, etta tieto l0ydetaan tar-
vittaessa nopeasti. Nain ollen menettelyohjeet on laadittu yhdeksi kokonaisuu-
deksi, johon on selkeyden vuoksi liitetty seka kansilehti etta sisallysluettelo.
Menettelyohjeiden otsikointi tapahtui siten, ettd keskeiset toiminnot merkittiin
paaotsikoilla ja niihin lisattiin alaotsikoita aina kyseisen toiminnan osa-alueiden
mukaan. Kunkin otsikon alle liséttiin todenmukainen kuvaus yrityksen kaytossa

olevista toimintavoista.

Menettelyohjeissa on viitattu asiakirjoihin ja lomakkeisiin, jotka yrityksella on
kaytossaan. Niiden osalta pohdittiin, tulisiko asiakirjat ja lomakkeet merkita eril-
lisilla tunnistenimilla, mutta selkeyden vuoksi malliasiakirjat ja -lomakkeet paa-
tettiin liittd& osaksi laatukansiota, johon ne numeroidaan. Menettelyohjeissa vii-

tataan asiakirjoihin ja lomakkeisiin kyseessa olevan asiakirjan nimella.
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Laatukasikirjan tavoin mytés menettelyohjeiden kansilehdelle tulee nakyviin, mi-
k& paivitysversio on kyseessa. Jos menettelyohjeisiin tehddan muutoksia, muu-
toksen tekija merkitsee kansilehteen paivityskuukauden ja -vuoden, esimerkiksi
10/2015, ja lisdksi oman nimensa. Taman jalkeen paivitykset tarkastetaan ja
saatetaan kuittauksella voimaan. Kuittauksen ja paivityksen osalta toimitaan
samoin kun laatukasikirjan paivityksen yhteydessa. Mikali paivityksia ei ole kui-
tattu, eivat ne ole voimassa olevia ja talléin sovelletaan viimeisinta voimassa
olevaa versiota. Tarkastaja huolehtii, ettéa kansilehdelle on merkitty tarkastuksen
paivamaara ja tarkastajan kuittaus, ennen kuin uusi versio liitetdén osaksi yri-
tyksen laatukansiota. Sama kaytantd on voimassa myos laatukasikirjan kohdal-
la.

6.3 Sisaisen auditoinnin suunnitelma

Yhtena tuotoksen osana yritykselle luotiin myds suunnitelma sisaisen auditoin-
nin toteuttamisesta. Yritys aikoo soveltaa sisdista auditointia tarjous- ja sopi-
musmenettelyssd, projektitoiminnassa seka laadunhallinnassa. Taman vuoksi
oli tarkedd, ettd auditointilomake soveltuisi kaikkien osa-alueiden auditointiin ja

sita olisi helppo soveltaa.

Ainakaan tassé vaiheessa yritys ei aio hakea sertifikaattia, jolloin siséinen audi-
tointi ja sen suunnitelma perustuvat vain yrityksen omiin, sisaisiin tarpeisiin. Au-
ditointisuunnitelma pyrittiin pitAmaan lyhyena ja yksinkertaisena. Tavoitteena si-
saisen auditoinnin toteuttamiselle oli luoda kaytanndéllinen, selked ja vaivaton
tapa, joka samaan aikaan olisi riittavan kattava todellisten kehitystarpeiden tun-
nistamiseksi ja mahdollisten ongelmien seka puutteiden havaitsemiseksi.

Auditointilomakkeesta laadittiin selke&d ja sisalloltaan kattava yhden A4 -sivun
mittainen taytettava lomake. Lomakkeeseen merkitdan auditoitava toiminto tai
prosessi, paivamaara, jolloin auditointi on suoritettu seka auditoijat. Lomakkees-
ta |0ytyvat omat kohdat havaintojen ja poikkeamien, kehitysehdotusten seka pa-
lautteiden ja muiden huomioiden kirjaamiselle. Lisaksi poikkeamien ja puuttei-

den osalta lomakkeeseen merkitd&n korjaavat toimenpiteet ja aikataulu korjauk-
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sen suorittamiselle. Myds kehittamisehdotusten osalta voidaan merkita ylos ne
toimenpiteet, joilla toimintaa voidaan kehittdd, sekd aikataulu kehittamisen to-
teuttamiselle. Naiden jalkeen lomakkeeseen merkitddn hyvaksynnat eli kuitta-
ukset raportin laatijalta, tarkastajalta seka auditoitavalta. Samaa lomaketta kay-
tetdan myos poikkeamien jalkiauditoinnissa, ja sille on merkitty lomakkeeseen
oma kohtansa. Jalkiauditoinnin osalta lomakkeeseen merkitaan korjaavia toi-
menpiteitd vaatineet poikkeamat tai havainnot ja kuittaus siitd, ettd korjaavat
toimenpiteet on tehty. Kuittauksena toimii paivamaara ja hyvaksyjan allekirjoi-
tus, kun korjaavat toimenpiteet on todistettavasti tehty. Oikein taytettyna lomake
toimii samalla myds auditointiraporttina, joka kaydaan aina auditoinnin jalkeen

lapi yhdessé koko henkiloston kanssa.

Sisaiset auditoinnit toteutetaan toimitusjohtajan johdolla. Sisdisille auditoinneille
laaditaan vuosittain suunnitelma, josta kayvat ilmi auditoitavat kohteet ja aika-
taulu sekéa vastuuhenkilot. Suunnitelma liitetaéan osaksi yrityksen toimintasuun-

nitelmaa, ja kopio suunnitelmasta liitetaan yrityksen laatukansioon.

Projektitoiminnan osalta auditointi kohdistuu satunnaisiin projekteihin siten, etta
jokaiselta projektinvetdjaltd auditoidaan vahintaan yksi projekti vuodessa. Yri-
tyksen laadunhallintajarjestelmé auditoidaan kolmen vuoden vélein, jolloin laa-
tujarjestelmé auditoidaan kokonaisuutena. Tarjous- ja sopimusmenettelyn osal-

ta auditointi tapahtuu vuosittaisten auditointien yhteydessa.

6.4 Asiakirjat ja lomakkeet

Yritykselle luotavien malliasiakirjojen ja -lomakkeiden ensisijaisena vaatimukse-
na oli, ettd ne tayttaisivat lakien ja asetusten vaatimukset. Taman lisédksi niiden

tulisi olla helppoja ja nopeita tayttaa ja kasitella.

Lomakkeiden asettelussa pyrittiin noudattamaan yhtendaisté ilmetta rippumatta
siitd onko kyseessd lomake, joka tulee vain yrityksen sisaiseen kayttoon vai
kuuluuko lomake tai asiakirja asiakkaille l&hetettaviin dokumentteihin. Asiakirjo-

jen asettelussa noudatettiin SFS 2486 -standardin mukaista vakioasettelumallia.
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Lomakkeiden ja asiakirjojen yhtenaista ilmetta korostettiin lisaéamalla niihin reu-
nukset ja kayttamalla samaa fonttia seka fonttikokoa. Yhtenaista ilmetta pyrittiin
lisddm&an myos kiinnittdmalla huomiota riveihin ja sarkainten kohtiin. Etenkin
sellaisten dokumenttien kohdalla, jotka sisaltavat kansilehden, pyrittin asette-

lemaan kansilehdet siten, ettd esimerkiksi otsikot alkavat aina samalta rivilta.

Yrityksen tilaus- ja tarjousmenettelyd pyrittiin helpottamaan luomalla yritykselle
mallilomakkeet tilauksia, tilausvahvistuksia, tarjouksia seka tarjous- ja sopimus-
katselmuksia varten: Mallilomakkeisiin liitettiin otsikot niista asioista, joita lo-
makkeissa tulisi kasitella, seka asiatekstit niiltd osin kuin niiden oletetaan pysy-
van muuttumattomina kyseesséa olevissa asiakirjoissa. Niiden otsikoiden alle,
joihin valmista asiatekstia ei lisatty, Kirjoitettiin lyhyt kuvaus siitd, mita kyseisen

otsikon asiatekstin tulisi sisaltaa.

Yrityksen projektitoiminnan tueksi laadittiin projektikortti sekd projektikuvaus ra-
kennesuunnittelun toteuttamisesta. Projektikuvaus sisaltéda toimintaohjeet pro-
jektien toteuttamisen osalta. Projektikorttiin kerataan projektin keskeisimmat tie-

dot siten, ettd ne ovat helposti kaikkien saatavilla.

Yrityksen sisdiseen kayttéon tulevista asiakirjoista vaihenumerolomakkeen on
tarkoitus toimia tuntilistojen tayttamisen tukena. Vaihenumeroilla kuvataan pro-
jektin tehtavien eri osavaiheita. Tehtdvakoodit ovat puolestaan laskutuksen
apuvalineitd, joiden avulla yksildidaan laskutettavat tehtéavat toimialueittain. Lai-
nattujen asiakirjojen lomakkeella hallitaan lainattujen asiakirjojen lainaus- ja pa-

lautustoimintaa.
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7 Pohdinta

Mielestani tyon teoreettinen viitekehys on kattava, ja sen pohjalta oli helppo lah-
ted rakentamaan tyon toiminnallista osaa. Koottu tietoperusta tuki hyvin tuotok-
sen tekemista, silla sen hyddyntaminen paransi tuotoksen laatua, luotettavuutta
ja kaytettavyytta. Nailtd osin olen sita mielta, ettd kasatun tietoperustan kohdalla
paastiin sille asetettuihin tavoitteisiin. Vaikka tavoitteet saavutettiinkin, olisin
voinut syventéaa teoriaa viela joiltain osin. Riittdvan luotettavien |ahteiden Ioyta-
minen osoittautui kuitenkin yllattavan haasteelliseksi, silla en halunnut kayttaa

tydssani toissijaisia lahteita.

Myds tuotoksen osalta saavutin sille asetetut tavoitteet. T&méan puolesta puhuu
toimeksiantajan tyytyvaisyys tuotokseen seka tyohon kokonaisuutena. Toimek-
siantajalta saadusta palautteesta kay ilmi, etta asiakirjoista ja lomakkeista on-
nistuttiin tekemaan toimivia, helppokayttéisia ja heidan kayttétarkoituksiinsa so-
veltuvia. Taméan lisaksi kaikki laaditut dokumentit ovat ulkoasultaan yhtenaisia,
joten tavoitteet saavutettiin myos sen osalta. Yritys ottaa myos tuotoksen osana
paivitetyn laatukasikirjan ja laaditut menettelyohjeet valittémasti tyon valmistu-
misen jalkeen kayttoonsa. Pystyin koko opinnaytetydprosessin ajan tekeméaan
tiivistéa yhteistyota toimeksiantajan kanssa, mink&a uskon parantaneen tyon lop-
putulosta merkittavasti.

Opinnaytetyon tekeminen opetti minulle paljon uutta. Opinnaytetydn aihe oli jo
itsessaan minulle melko tuntematon, silla koulutuksen aikana laatua ja laadun-
hallintaa on kasitelty vain yleiselld tasolla. Liséksi sisdisesta auditoinnista minul-
la ei ollut ty6ta aloittaessani juurikaan tietoa. Taman vuoksi koen, ettd osallis-
tuminen Laatukeskuksen jarjestdmaan sisdisen auditoinnin koulutukseen ol
tyon onnistumisen kannalta merkittavassa roolissa. Syventyminen tietoperus-
tassa kasiteltyihin aiheisiin auttoi minua ymmartamaan ja hahmottamaan laadun
merkitysta ja sen kokonaisvaltaista hallintaa ja ymmartamaan sita, miten merkit-
tavassa roolissa hyva laatu ja tehokas laadunhallinta ovat yrityksen toiminnas-
sa. Uskon, ettd oppimani asiat hyédyntavat minua myoés tulevaisuudessa, jos

esimerkiksi toimin viel& joskus yrittajana tai johtotehtavissa.
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Prosessina opinnaytetyon tekeminen auttoi minua ymmartamaan suunnittelun
merkityksen néin laajaan prosessin osalta, ja jatkossa pyrinkin suunnittelemaan
prosessit tarkemmin. Jos naiden kokemusten jalkeen aloittaisin nyt samankal-
taisen prosessin, panostaisin enemman suunnitteluun ja rakenteen hahmotte-
luun ennen itse prosessin aloittamista. Taman opinnaytetyén osalta panosta-
malla enemman suunnitteluun olisi voitu nopeuttaa prosessin lapiviemista ja

kaiken kaikkiaan prosessi olisi ollut tehokkaampi.

Prosessin toteuttamisen vaativuus ja laajuus yllattivat minut. Kehittdmiskoh-
teeksi itselleni maarittelisin etenkin ajankayton tehokkaamman hallinnan, silla
alun perin suunniteltu aikataulu venyi resurssipulan vuoksi. Opinnaytetyon te-
keminen tyon ohella vaati myds paljon henkisiltd resursseilta ja sen kuormitta-

vuus oli yllattavaa.

Opinnaytetyd on osaltaan parantanut myos tyollistymismahdollisuuksiani. Sisai-
sen auditoinnin koulutuksessa sain patevyyden suorittaa sisaisia auditointeja,
jonka merkiksi sain todistuksen. Toimeksiantajayrityksen kanssa on myos sovit-
tu, ettéd avustan yritysta suorittamaan heiddn ensimmaisen sisaisen auditointin-

sa.

7.1 Toiminnallinen opinnaytety6

Ammattikorkeakoululaki ja -asetus maarittelevat, ettd ammattikorkeakouluopin-
toihin sisaltyy opinnaytety6. Opinnaytetydn on tarkoitus antaa nayttéa opiskeli-
jan alaansa perehtyneisyydesta ja suomen tai ruotsin kielen taidoista. (Ammat-
tikorkeakoululaki 351/2003, Ammattikorkeakouluasetus 352/2003). Opinnayte-
tyolla opiskelija ilmaisee kykynsa kriittiseen ajatteluun, seka kykynsa yhdistaa
ammatillinen teoria ammattikulttuurillisiin - k&ytantoihin. (Vilkka & Airaksinen
2003, 42.)

Toiminnallinen opinnaytety6 on vaihtoehto muille opinnaytetydmenetelmille, ku-
ten tutkimukselliselle opinnaytetyélle. Toteutuksen tavat voivat olla moniulottei-

set kohderyhmé& ja toimiala huomioon ottaen. Toiminnallisen opinnaytetyén tu-
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loksena syntyva tuotos voi olla esimerkiksi perehdytysopas tai tapahtuman to-
teuttaminen. Yhdessa tuotoksen kanssa toiminnalliseen opinnaytetyéhon kuu-
luu prosessin tutkimusviestillinen raportointi. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9.)

7.2 Opinnaytetydn vaiheet

Aihe talle opinnaytetyodlle tuli toimeksiantajayrityksen tarpeesta paivittdd heidan
laatukasikirjansa. Laatukasikirjan paivittdmisen yhteydessa yritykselle laaditaan
dokumentoidut menettely- ja toimintaohjeet seka niihin liittyvat tarvittavat asia-
kirjat ja lomakkeet. Taman lisaksi yritykselle laaditaan myés siséisen auditoinnin
suunnitelma, jonka avulla yritys voi mitata ja arvioida esimerkiksi laadunhallinta-

jarjestelmansa toimivuutta ja tehokkuutta.

Toimeksiantosopimus tehtiin  ensimmaisessa opinnadytetyopalaverissa, jossa
olivat paikalla opinnaytetydn ohjaavat opettajat, toimeksiantajayrityksen edusta-
ja seka opinnaytetyontekija. Toimeksiantosopimuksessa maariteltiin, etta opin-
naytetyon tuloksena syntyva tuotos on salainen, eika sitd nain ollen voida esit-
taa julkisesti tai julkaista Theseuksessa.

Itse opinnaytetydn tekeminen aloitettiin tietoperustan kokoamisella. Tietoperus-
taan etsittiin tietoa Joensuun kaupungin- ja Karelia-ammattikorkeakoulun kirjas-
toista, Internetin vapaalla sanahaulla seka tietokannoista, joihin Karelia-
ammattikorkeakoululla on lisenssi ja kayttdoikeus. Sisaiseen auditointiin liittyen
toimeksiantajayritys kustansi Laatukeskuksen toukokuussa 2015 jarjestamaan
koulutukseen osallistumisen opinnaytetyontekijalle. Loydettya materiaalia tar-
kasteltiin kriittisesti, jonka jalkeen opinnaytetyolle muodostettiin tietoperusta.
Tietoperusta pyrittiin kasaamaan monipuolisista ja luotettavista lahteista. Tietoa
yrityksesta ja heidan toimintatavoistaan keréttiin kaymalla vapaata keskustelua

toimeksiantajayrityksen edustajan kanssa.

Kun tietoperusta katsottiin riittavaksi, siirryttin opinnaytetydn toiminnalliseen
vaiheeseen, jonka tekemiseen hyddynnettiin opinnaytetydhdn kasattua tietope-

rustaa. Jotta tuotos palvelisi myds toimeksiantajaa, tdssa vaiheessa toimittiin tii-
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viissa yhteistydssa toimeksiantajayrityksen kanssa ja tuotoksesta pyrittiin teke-

maan heidan nakoisensa kokonaisuus.

Opinnaytetyon viimeisessa vaiheessa keskityttiin arvioimaan opinnaytetyopro-
sessin onnistumista ja toteuttamista. Lisdksi opinnaytetyd viimeisteltiin kaikilta
osin vastaamaan toiminnallisen opinnaytetyon seké toimeksiantajan asettamia

vaatimuksia.

7.3 Luotettavuus ja eettisyys

Toiminnallisen opinnaytetydn luotettavuutta voidaan arvioida laadullisen tutki-
musmenetelméan arviointikriteereilla (Vilkka & Airaksinen 2003, 63). Tata kautta,
opinnaytetyon luotettavuus muodostuu siitd, miten opinnaytetyon tekija on on-
nistunut kuvaamaan tyoskentelyaan, tyoskentelyn vaiheita ja tydssa saavutettu-
ja johtopaatoksia (Vilkka 2005, 158-159). Lisdksi opinnaytetyontekijan tulee
osoittaa lahteiden valinnassa ja tulkinnassa kriittisyytta (Hirsjarvi, Remes & Sa-
javaara 1997, 113).

Kirjallisuuden osalta pyrin hyédyntamaa kaikkia saatavilla olevia, luotettavina
pidettavia lahteita ja lahteiden osalta panostin enemman niiden laatuun ja luo-
tettavuuteen kuin niiden maaraan. Suurin osa kayttamistani lahteista on julkais-
tu 2000-luvun puolella, ja pyrin valitsemaan lahteet, joissa on ajantasaisimmat
tiedot. Luotettavuutta lisda se, ettd opinnaytetyon raportissa on kuvattu toiminta

vaiheittain seka tehdyt paatokset ja lopputulokset.

Opinnaytetyon eettisyydella tarkoitetaan hyvan tieteellisen k&ytannén noudat-
tamista (Vilkka 2005, 29). Hyvan tieteellisen kaytdnnén noudattamiseen kuuluu
esimerkiksi rehellisyys, muiden tutkijoiden kunnioittaminen ja raportoinnin

asianmukaisuus (Hirsjarvi yms. 1997, 23-27).

Taman opinnaytetydn raportoinnissa olen toteuttanut eettisyytta merkitsemalla

kaikki kayttamani lahteet asianmukaisin lahdeviittauksin, selostamalla huolelli-
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sesti kayttamiani menetelmia ja perustellut tekemani valinnat. Lisaksi kaikessa

tyoskentelyssa olen pyrkinyt toimimaan rehellisesti ja tarkasti.

7.4 Kehittamisideat

Yrityksella on talla hetkella kaytossaan vain yksi versio laatukasikirjasta, joka
samaan aikaan toimii seka yrityksen sisaisissa tarkoituksissa etta asiakkaille 1&-
hetettdvana materiaalina. Mielestani olisi jarkevaa, etta yritykselle laadittaisiin
kaksi erillistd versiota laatukasikirjasta, joiden laadinnassa voidaan hyodyntaa
taman opinnaytetyon tietoperustaa. Yrityksen nyt paivitettya versiota laatukasi-
kirjasta tdydennettaisiin vastaamaan kaikilta osin ISO 9001 -standardin vaati-

muksia, jonka lisaksi laaditaan viela erikseen asiakkaille lahetettava versio.

Sisadisen auditoinnin osalta opinnaytetydssa laaditut suunnitelma seka auditoin-
tilomake tulisi ottaa yrityksessa tehokkaasti kayttoon osaksi laadunhallintaa ja
toiminnan kehittamista. Kun taman opinnaytetydn tuotoksena laadittu laatukan-
sio menettelyohjeineen otetaan kaytt6on ja uudet toimintatavat on sisaistetty yri-
tyksessa, tulisi yrityksessa suorittaa ensimmainen laadunhallintajarjestelman
auditointi. Sopiva aika auditoinnin jarjestamiselle olisi mielesténi puolen vuoden

kuluttua tdAman opinnaytetydn valmistumisesta.

Yrityksessa on hyva myods pohtia tdman opinnaytetyon pohjalta laadun merki-
tystd heidan toiminnassaan ja nostamaan esille heidan kannaltaan ne Kkriitti-
simmat osa-alueet, joihin toiminnan laatu voi vaikuttaa. Yritys voisi ottaa kayt-
toonsa esimerkiksi kuukausipalaverit, joiden tarkoituksena on kayda Iapi meneil-
laan olevia projekteja seka muita toimintaan liittyvid asioita. Projektien osalta
palavereissa voisi esimerkiksi tuoda esille sen, jos jossakin projektissa kaiva-

taan lisaa resursseja.



46

Lahteet

Ammattikorkeakouluasetus 352/2003.

Ammattikorkeakoululaki 932/2014.

Andersson, P & Tikka, H. 1997. Konepajan tuotantotekniikka. Mittaus- ja laatu-
tekniikat. Helsinki: Sanoma Pro Oy.

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 1997. Tutki ja kirjoita. Helsinki: Tammi.

HM-suunnittelu Oy. 2014. Yritys. http://www.hm-suunnittelu.fi/yritys/. 30.9.2015.

Hokkanen, S. & Strémberg, O. 2006. Laatuun johtaminen. Jyvaskyla: SHO
Business Development Oy.

Hoyle, D. 2007. Quality management essentials. Oxford: Elsevier Ltd.

Jylha, E. & Viitala, R. 2006. Liiketoimintaosaaminen. Menestyvan liiketoiminnan
perusta. Helsinki: Edita Publishing Oy.

Kajanus, J. 2015. Sisaisen auditoinnin koulutus. Luento Laatukeskuksessa-
koulutuksessa 27.5.2015.

Kankainen, J. & Junnonen, J-M. 2001. Laatuajattelu ja rakennustydmaan laatu-
toiminnot. Tampere: Rakennustieto Oy.

Korpela, J. 2008. Tybelaman asiakirjat — asettelu, tyylit & typografia. Porvoo:
Docendo.

Laamanen, K. 1993. Auditointiprosessin ja laatujarjestelméan kehittaminen ali-
hankintayhteistytssa. Helsinki: Metalliteollisuuden Kustannus Oy.

Laamanen, K. 2005a. Johda liiketoimintaa prosessien verkkona. Helsinki: Laa-
tukeskus Oy.

Laamanen, K. 2005b. Johda suorituskykya tiedon avulla. Helsinki: Laatukeskus
Oy.

Lecklin, O. 1999. Laatu yrityksen menestystekijana. Helsinki: Kauppakaari Oyj.

Lecklin, O. 2006. Laatu yrityksen menestystekijand. Hameenlinna: Talentum
Oyj.

Lillrank, P. 1998. Laatuajattelu. Helsinki: Otava.

Lipponen, T. 1993. Laatujohtaminen. Jyvaskyla: A.Financier Oy.

Moisio, J. & Ritola, O. Suomen Standardoimisliitto SFS Ry. ISO 9000:2000 ja
menestyksen avaimet — vinkkeja pohdiskelijoille. Helsinki: Suomen
Standardoimisliitto.

Moisio, J. & Tuominen, K. 2015. Laatua, luotettavuutta ja varmuutta 1SO/DIS
9001:2015. Oy Benchmarking Ltd.

Pajunen, T. 1991. Laadun kehittaminen. Esimerkkeja PKT-yrityksistd. Tampere:
MET.

Pesonen, H. 2007. Laatua! — Asiantuntijaorganisaation laatuopas. Helsinki: In-
for.

Rakennustieto Oy. 2014. Konsulttitoiminnan yleiset sopimusehdot KSE 2013.

Rakennustieto Oy 1999. Rakennusurakan yleiset sopimusehdot YSE 1998.

Suomen Standardoimisliitto SFS Ry. 2002. SFS-kasikirja 1. Standardien tarkoi-
tus ja kayttd 2002. Helsinki. Kyriiri Oy.

Suomen Standardoimisliitto SFS Ry. Tuotteet valokeilassa. ISO 9000 Laadun-
hallinta. Julkaisut. 31.8.2015.

Suomen Standardoimisliitto SFS ry. 2007. SFS-Kasikirja 76 — Toimiston asiakir-
jat. 7.painos. Helsinki: Suomen Standardoimisliitto.

Suomen Standardoimisliitto SFS Ry. 2015. SFS ry. http://www.sfs. fi/sfs_ry.
1.10.2015.



a7

Suomen Standardoimisliitto SFS ry. 2015. SFS ry. Standardoimisliiton tehtavat.
http://lwww.sfs.fi/sfs_ry/sfs_n_tehtavat. 1.10.2015.

Vilkka, H. & Airaksinen, T. 2003. Toiminnallinen opinnaytetyd. Helsinki: Tammi.

Vilkka, H. 2005. Tutki ja kehita. Helsinki: Tammi.

Voutilainen, P. Ritola, O. & Moisio, J. 2001. IMS-Johtamisjarjestelma — laatu,
ymparisto ja turvallisuus liiketoiminnan kehittdmisessa. Helsinki: Edi-
ta Oyj.

Yritys-Suomi.  2015. Tietoa yritystoiminnasta.  Kehittyminen.  Laatu.
https://www.yrityssuomi.fi/web/guest/laatul. 22.10.2015.



