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remontointi- ja talonmiespalveluita tuottavalle Kontiomaalle. Kontiomaalla ei ole télla
hetkella kaytdéssaan vield mink&énlaista dokumentoitua laatujarjestelmaa, joten
tama on ensimmainen versio. Laatukasikirjaa ja mydhemmin toteutettavia toiminta-
ohjeita Kontiomaa tulee paivittdmaan ja muokkaamaan tarpeidensa mukaan. Tama
laatujarjestelma on rakennettu SFS-EN ISO 9001- standardiin pohjautuen ja tulee
olemaan osana heidan laatujarjestelmaansa.

Tama opinnaytetyd koostuu selkeésti kahdesta osasta. Ensimmaisessa osuudessa
kaydaan lapi teoriassa muun muassa laadun sanastoa. Laadun kasitysta seka mer-
kitysta asiakkaalle lahdetdan avaamaan aivan ruohonjuuritasolta lahtien.

Opinnaytetydn toinen osuus on Kontiomaalle laadittu laatukasikirja. Laatukasikirja
laaditaan yhdesséa Kontiomaan johtoon kuuluvien ihmisten kanssa. He myds tulevat
paivittdmaan laatukasikirjan myéhemmin heidan tarpeisiin sopivaksi.
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The subject of the thesis was to create a quality manual of Kontiomaa, a company
which operates in the field of house construction. The quality system was based on
the standard SFS-EN ISO 9001.

The thesis comprises of two parts, a theory part and the quality system for Konti-
omaa.

Before the thesis, Kontiomaa did not have any a documented quality system, so this
quality manual was the first part and the first version of the quality system for Kon-
tiomaa. The quality manual was based on the quality management standards and
will be complemented during the commissioning stage.

The Kontiomaa wanted a lightweight and easy-to-use quality management system.
The quality manual will be used to guide on work assignment and to introduce new
employees.
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Laatu

Laatujarjestelma

Laatukasikirja

Toimintakansio

Laadulla tarkoitetaan tuotteen tai palvelun kykya tayttaa
asiakkaan odotukset ja sille asetetut vaatimukset. Termiin
laatu voidaan liittaa adjektiiveja kuten erinomainen, hyva

tai huono.

Laatujarjestelman avulla suunnataan ja ohjataan organi-

saatiota laatuun liittyvissa asioissa.

Laatukasikirja on laatujarjestelman kirjallinen kuvaus. Laa-
tukasikirja koostuu eri toimintoihin liittyvistd menettelytapa-
ja toimintaohjeista ja laatutilastoista. Laatukasikirjassa on
dokumentoitu ne menetelmat, joilla yritys varmistaa tuot-

teidensa ja toimintansa laadun.

Toimintakansio toimintaohjeineen on tarkein osa yrityksen
laatujarjestelmaa. Toimintakansio sisaltaa kaikki yrityksen
toimintaan liittyvat asiat, yrityksen johtamisesta takuume-

nettelyyn.



1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aiheena on laatia laatukasikirja Kontiomaalle, joka toteuttaa remon-
tointi- ja talonmiespalveluita Seingjoella seka lahikunnissa. My6hemmin tulemme
todennakoisesti toteuttamaan yhdessa Kontiomaalle toimintaohjekortiston, aikatau-
lullisista syista toimintaohjeita ei ollut mahdollista liittaa tdh&n opinnéytetyohoén. Laa-
tukasikirjan ja toimintaohjeiden tarkoituksena on selkeyttaa ja auttaa Kontiomaata
laadunvarmistuksessa seké laadunohjauksessa. Naméa dokumentoidaan sellaiseen
muotoon, ettd myds asiakkaan on mahdollista tutustua naihin. Kontiomaalla ei ole
ennestaan laatukasikirjaa tai dokumentoituja ohjeita. Tasta syysta laatukasikirjaa ja
toimintaohjeita tullaan paivittamaan jatkuvasti ja muokkaamaan heidan haluamal-

laan tavalla.

Tydssa selvitetdan vastauksia kysymyksiin:
e Mitd laatu on?
e Misté laatu muodostuu asiakkaalle?
e Miten asiakas kokee laadun?
¢ Milloin ty0 tai palvelu on laadukasta?

Nykypaivana kaikki rakennusprojektit toteutetaan todella kireélla aikataululla ja ra-
kennusalalla vallitsee kova kilpailutilanne. Kuinka negatiivisesti tamé vaikuttaa ra-
kentamisen laatuun ja maineeseen? Kokonaisvaltainen laadunhallinta tulee ole-
maan aina isona osana yrityksien toimintaa. Nimitykset ja toteuttamiskeinot saatta-
vat muovautua tulevaisuudessa, mutta laatu tulee pysyméaan aina yrityksen menes-

tystekijana.



2 LAATU

2.1 Laatusanastoa

Laaduntarkastukseen seka laadunvalvontaan kuuluu laatupoikkeamien poiminta
tarkastamalla raaka-aineet, komponentit, puolivalmisteet seka lopputuotteet. Tavoit-
teena virheiden paikallistaminen ennen kuin tuotteet tulevat kayttoon. Virheen 16y-

tyessa se korjataan.

Laadunohjaus (Quality Control) on toiminta, jossa virheista saatua tietoa kaytetaan
prosessin kehittdmiseen ja laadun nostamiseen. Tavoitteena on prosessin nostami-

nen tasolle, jossa virheita ei synny.

Kokonaisvaltainen laadunohjaus (Total Quality Control) tarkoittaa, ettd laadunoh-
jaus koskee jokaista toimintoa ja jokaista tyontekijaa. Jokaisen on osallistuttava laa-

dun kehitysty6hon ja ymmarrettavd oma osuutensa tassa tyossa.

Laadunvarmistus (Quality Assurance) on laaduntarkastuksen, -valvonnan ja -oh-
jauksen liséksi kaikki toimenpiteet, joilla varmistutaan naiden jarjestelmien toimivuu-
desta ja aukottomuudesta. Muodostuu yleensa yrityskohtaisesta tai johonkin stan-

dardiin perustuvasta laatukasikirjasta.

Laadunhallintaan (Total Quality Management) kuuluu laadunohjauksen ja -varmis-
tuksen lisdksi laadun yllapitamiseksi ja kehittamiseksi tarvittavat toimenpiteet. Laa-
dunhallinnassa ymmarretaan laatu hyvin laaja-alaisesti. Tavoitteena on pitaa tuot-
teiden laatu yrityksen liiketoiminnan kannalta oikealla tasolla ja varmistaa, etta yri-
tyksen toiminta vastaa laadun osalta sille asetettuja tavoitteita. Tuotteen ja toimin-
nan laadun kehittamisessa huomioidaan nykyhetken ohella myo6s tulevaisuuden

vaatimukset.

Laatustandardit ovat kansainvalisesti tai kansallisesti hyvaksytyt laatujarjestelmien

saannot. Euroopassa tunnetuin on ISO 9000 standardisarja.



Laatupolitikka maarittaa yrityksen yleiset tavoitteet ja suhtautumisen laatuun. Laa-
timinen on yrityksen johdon velvollisuus. Edellyttaa yrityksen johdon sitoutumista ja

esimerkkia.

Laatujarjestelmén auditointi on menettelytapa, jolla tarkastetaan, toimiiko yritys laa-
tukasikirjassaan kuvaamallaan tavalla. Auditoinnissa maaritellaan jarjestelman ke-
hitystarpeet. Auditointi voi olla sisdinen, ulkoinen tai kolmannen osapuolen tekema.
Sisdinen auditointi tehd&én yleensa laatujarjestelman kehittamiseksi, ulkoinen au-
ditointi voi olla esimerkiksi alihankkijan laatujarjestelman varmistamiseksi suoritettu
tarkastus ja kolmannen osapuolen auditointia kaytetd&n yleensa sertifiointitilan-

feessa.

2.2 Laadun maéaritelma

Laatu k&sitteena on muuttunut vuosien vieriessa. Aikaisemmin tuotteen tai palvelun
laadukkuus oli mitattavissa virheettomyydella. Nykyaan laatukéasitteella on monta
erilaista tulkintaa riippuen eri tarkastelunékokulmista. Lahtokohtana laadulle voi-
daan kuitenkin pitéda sidosryhmia eli asiakkaita ja heidan ndkemyksiaan. Laatua mi-

tataan ja verrataan asiakkaiden tarpeiden, vaatimuksien ja odotuksien tayttymisena
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yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Palvelu tai
tuote on laadukasta, kun asiakas on tyytyvainen siihen (Kuvio 1).

| Asiakas on
TYYTYVAISET lopullinen
ASIAKKAAT arviomies

KOKONAISVALTAINEN
LAADUNHALLINTA

KORKEA-
LAATUINEN
TOIMINTA

MARKKINOIDEN
JA ASIAKKAIDEN
YMMARTAMINEN

gl
-

Toimitusten vastaavuus Toiminnan
Prosessit laadun
Laatujarjestelmat l&htékohdat

Kuvio 1. Kokonaisvaltainen laadunhallinta
(Lecklin, 2006, 19).

Laatuun kuuluu myds tarve jatkuvaan suoritustason parantamiseen, niin nopeasti
kuin kehitys sen sallii. Laadun kehittdmiseen ja vaatimuksiin vaikuttavat innovaatiot,

kilpailijoiden toiminta, markkinoiden ja yhteiskunnan muutokset.

Laatuun liittyy useita eri tunnusmerkkeja seka ominaisuuksia riippuen tarkaste-
lundkbkulmasta, nama& ominaisuudet tdydentavét toisiaan. Paul Lillrank (Lecklin

2006, 20) esittdad kuusi erilaista tarkastelunakokulmaa:

1. Valmistuslaatu. Varmistaa tuotteiden valmistuksen maari-
tysten mukaan ja keskittyy valmistusprosessiin. Prosessia

kehittamalla pystytd&n ennakoimaan ja valttamaan virheet.

2. Tuotelaatu. Tuotteen laadun méaarityksessa korostuu suun-

nittelu.
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. Arvolaatu. Tuote, jolla on paras kustannus-hyotysuhde eli

paras arvo sijoitetulle padomalle on korkein laatu.

. Kilpailulaatu. Laatu on riittdvaa, kun se on yhta hyva kuin

kilpailijalla. Tata parempi laatu on ylilaatua eli resurssien

tuhlausta.

. Asiakaslaatu. Asiakkaiden tarpeet ja luodut odotukset on

tyydytetty eli laatu on hyvaa laatua.

. Ymparistolaatu. Laatua mitataan yhteiskunnan ja ymparis-

ton kannalta. Tuotteen suunnittelussa otettava huomioon
tuotteen elinkaari eli resurssien kayttd suunnittelusta havit-

tamiseen.

Useimmiten kaikki edella mainitut nakokulmat ovat edustettuina. Avainasemassa

oleva nakokulma on asiakaslaatu, se ei korosta yhta laadun ulottuvuutta vaan pa-

kottaa sovittamaan nama kaikki yhteen.

2.3 1SO 9000 -standardisarja

Tassa opinnaytetyossa kaytetaan tukena ISO standardisarjan osia 9000, 9001,

9004 ja 19011.

e SFS-EN ISO 9000 standardi sisaltda laadunhallintajarjestelmén perusteet ja

sanaston.

e SFS-EN ISO 9001 standardi sisaltda laadunhallintajarjestelman vaatimuk-

set.

e SFS-EN ISO 9004 standardi sisaltaa laadunhallintaan perustuvan toiminta-

mallin, joka tédhtaa organisaation jatkuvaan menestykseen johtamisen

avulla.

e SFS-EN ISO 19011 standardi sisaltda johtamisjarjestelman auditointiohjeet.



12

Vuonna 1987 International Standards Organization (ISO) hyvéksyi laadunhallintaan
liittyvid standardeja, ISO 9000 —standardisarjan. Aluksi standardisarja tuli kayttoon
lahinnd Euroopassa, mutta nykyaan standardisarja on kaytdssa noin sadassa
maassa. Vuoden 2015 syyskuussa astui voimaan uusi versio ISO 9001:2015, tama
korvaa standardin 1ISO 9001:2008.

Standardin ISO 9001:2015 paaluvut ovat

organisaation toimintaymparisto
- johtajuus

- suunnittelu

- tukitoiminnot

- operatiivinen toiminta

- suorituskyvyn arviointi ja

- parantaminen.

2.4 RALA, Rakennustoiden laatu 2014

Ratu KI6025 (2013, 11) mukaan rakentamisen laatua on yhta vaikea maaritella kuin
laatua yleensa. Jollekin laatu on sita, ettd tehdaan mité luvataan. Toiselle taas laatu
on sita, ettd tyot tehdaan kerralla kunnolla. Laatukésitteen voi rakentamisessa jakaa

neljddn paakohtaan:

1. Suunnittelun laatua on se, ettéd hankkeen suunnitelmat ja
rakennustoimet ovat tilaajan tarpeiden ja toivomuksien mu-
kaisia seka tayttavat viranomaisten ja hyvan rakennustavan

asettamat vaatimukset. Laadukkaat suunnitelmat ovat to-
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teutuskelpoisia, ristiriidattomia seké tarpeeksi tarkkoja tyo-
maan tarpeisiin. Suunnitelmien mukaisten rakenteiden on
oltava turvallisia ja otettava huomioon rakentamisen jalkei-

nen kayttd seka koko rakennuksen elinkaari.

2. Tuotannon laatua on se, ettd rakennustyo tehd&an suunni-
tellussa aikataulussa ja kustannustavoitteessa seka turval-
lisesti ja laatutavoitteiden mukaisesti hyvaa rakennustapaa
noudattaen. Kohteeseen soveltuvat tyomenetelmaét, olosuh-
teet vastaavat materiaalien ja tyon vaatimuksia ja tyo voi-

daan suorittaa ilman hairioita.

3. Asiakkaan laatua on se, etta lopputulos vastaa asiakkaan
vaatimuksia. Yhteistyd hankkeen osapuolten valilla toimii ja
tilaaja pidetdan koko ajan tietoisena hankkeen kulusta. Tar-
ke& osa asiakkaan kokemaa laatua on lisa- ja muutostdiden

hallinta.

4. Ymparistokeskeinen laatu on se, etta taytetaan yhteiskun-
nan ja toimintaympariston rakennushankkeille asettamat

vaatimukset sekd odotukset.

Oleellista kuitenkin on, etta laatuvaatimukset on maaritelty yksiselitteisesti ja suun-
nitelmien mukaisilla tydmenetelmilla saavutetaan nama vaatimukset. Hankkeen laa-
tua voidaan mitata monellakin eri menetelmalla. Kaytetyimmat naista ovat: tydmaa-

kohtaiset laatumittarit seka TR-mittaukset.

2.4.2 Laadun merkitys yritykselle

Miksi laatu kannattaa? Hyva laatu merkitsee tuotteiden virheettomyyttéa seka alhai-
sia laatukustannuksia ja néiden seurauksena kustannustehokkuutta. TAma vaikut-
taa suoraan positiivisesti yrityksen katteeseen sekd kannattavuuteen. Hyva laatu
tayttaa asiakkaan tarpeet, odotukset, vaatimukset ja lisad asiakastyytyvaisyytta.

Tyytyvaiset asiakkaat ovat yleensa uskollisia yritykselle, lisd&vat ostojensa méaaraa
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ja positiivisesti viestivat muille potentiaalisille asiakkaille. Taméan seurauksena yri-
tyksen asema markkinoilla kasvaa ja samalla yritykset saavat enemman vapautta

hinnoittelussa eli tuotteet ja palvelut voidaan myyda paremmalla katteella.

Pitkalla tahtaimella laatu merkitsee yrityksen eloonjaamista seka tyopaikkojen sai-

lymista (Kuvio 2).

TUOTTEIDEN JA
TOIMINNAN LAATU

ASIAKKAIDEN KUSTANNUS-
TYYTYVAISYYS TEHOKKUUS

| SRS
ASEMA
MARKKINOILLA

e

MNTA]

KANNATTAVUUS

L REAGOINTI-

HENKILOSTON
‘ H MAGO ]

MOTIVAATIO

B § /
ELOON-
JAAMINEN

Kuvio 2. Laadun merkitys
(Lecklin, 2006, 25).

Laatukeskus on pohtinut tunnusmerkkeja, mista tuntee laatuyrityksen. Laatuyritys
nakee asiakkuuden laajana kasitteend, asiakasketju ja asiakassuhteet on hallittava
loppukayttdjddn asti (asiakassuuntautuneisuus). Laatuyrityksessa ylin johto on hen-
kilokohtaisesti sitoutunut laatutydhon. He maarittavat yrityksen keskeiset tavoitteet
(johtajuus ja toiminnan paamaaréatietoisuus). Laatuyrityksessa henkilosto tekee laa-
dun, henkilostoad ei ndhdéa kustannustekijina vaan todellisena voimavarana (henki-
|6ston kehittdminen ja osallistuminen). Menestyvilla yrityksilla on kyky hahmottaa
selked visio tulevaisuudesta ja rakentaa sitéa tukevat toimintasuunnitelmat (tulosha-
kuisuus). Johtamisjarjestelman ja paatoksenteon tulee perustua todelliseen, luotet-
tavaan tietoon ja ehjddn prosessikokonaisuuteen (prosesseihin ja tosiasioihin pe-

rustuva johtaminen). Menestyvilla yrityksilla on hyva yhteistydkyky, niin firman si-
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salla kuin ulkona (kumppanuuksien kehittaminen). Laatuyrityksen toimintaperiaat-
teisiin kuuluu korkea lilkemoraali, turvallisuus- ja terveysnékdkohtien huomioon ot-
taminen, ymparistohaittojen syntymisen ja luonnonvarojen tuhlaamisen estaminen
(yhteiskunnallinen vastuu). Laatuyrityksen mottona tulisi aina olla: "asiat voidaan
aina tehda paremmin” (jatkuva parantaminen). Naita tunnusmerkkeja kaytetaan ar-

viointiperusteina, kun kaydaan Suomen laatupalkintokilpailua.

2.4.3 Laadun merkitys asiakkaalle

Laadulla on aina ollut ja tulee aina olemaan suuri merkitys asiakkaalle. Esimerkkina
tuote, joka on yrityksen mielesté erinomaisen taydellinen, mutta asiakkaan mielesta
tuote on ylilaatua, josta asiakas ei ole valmis maksamaan. Toisaalta asiakkaan odo-
tukset ylittava laatu ei ole ylilaatua, jos tekijanéa on laatu, jonka avulla yritys saavut-

taa kilpailuedun.

Asiakkaalla on tietty odotusarvo yrityksen tuotteista. Tahan vaikuttavat aiemmat ko-
kemukset, yrityksen imago, tarpeet seka kilpailijat. Odotukset liittyvat tuotteiden laa-
tuun, ratkaisujen toimivuuteen, ammattimaisuuteen, asiantuntemukseen, uskotta-
vuuteen, osaamiseen ja yhteistyokykyyn. Yleensa ajan kuluessa vaatimustaso ja
odotukset kasvavat. Tasta syysta on tarkeaa, etta yritykselld on mahdollisuus muun-
tautua uusien vaatimusten mukana. Koettu laatu syntyy asiakkaalle kahdesta puo-

lesta, teknisestéa (eli tuotelaadusta) ja toiminnallisesta laadusta. Mita palvelu siséltaa

ja miten hyvin se toteutetaan, asiakas vertaa odotuksiinsa (Kuvio 3).

Koettu
kokonaislaatu

Imago

Odotettu
laatu

* Markkinaviestinta
* Imago

* Suusanallinen viestinta
* Asiakkaan tarpeet

Tekninen
laatu:
mita

Toiminnallinen
laatu: miten

Kuvio 3. Koettu kokonaislaatu
(Lecklin, 2006, 94).
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3 LAATUJARJESTELMA KONTIOMAALLE

3.1 Yrityksen esittely

Kontiomaa on Seingjoelta kasin toimiva tdyden palvelun remontointi- ja talonmies-
palveluyritys. Kontiomaan asiakaskuntaan kuuluvat Seindjoen ja l&hikuntien yksityi-
set- ja yritysasiakkaat. Kontiomaan valttina on laatu, heilla on todella tyytyvainen
asiakaskunta. Omina valtteinaan Kontiomaalla on laadun lisdksi kestavyys, asioin-
nin helppous, materiaalien laatu ja kotimaisuus. Heilla myds painotetaan vastuulli-
seen ja ekologiseen toimintaan, koska Lakeuden Etappi on heidan yhteistyokump-

paninsa.

Kontiomaan johtoon kuuluvat Antti Saila seké Joni Syrjala. Heidan lisdkseen Kon-
tiomaa tyollistaa talla hetkella nelja tyontekijaa. Kaikilla heilla on rakennusalan kou-
lutus, mutta tarkedmpaé on tyontekijoiden motivaatio tekemiseen, koska heilla on

kaytdssaan jatkuva kouluttautuminen.

3.2 Laatujarjestelman kehittaminen

Laatujarjestelmaa tullaan kehittamaan jatkuvasti Kontiomaan tarpeisiin sopivaksi.
Tama on ensimmainen dokumentoitu versio laadunhallintajarjestelmasta. Ensim-
mainen versio koottiin yhdessa Kontiomaan johdon kanssa. He kertoivat minulle
Kontiomaan henkilostosta, heidan tavoitteistaan seka tulevaisuuden suunnitelmis-

taan.

Tarkein laatukasikirjan muokkaaja on asiakastyytyvaisyyskyselyt. Asiakaskontaktit
pyritaan tekemaan lahes jokaiseen kohteeseen. Talla hetkella Kontiomaalla on kay-
tossaan ulkopuolinen asiakastyytyvaisyyskyselyiden tekija. Talloin asiakkaan on
helpompi antaa rehellinen mielipide tyon laadusta, projektin toteutumisesta ja asia-

kastyytyvaisyydestaan.
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4 LAADUNHALLINTAJARJESTELMA

4.1 Laatukasikirja

Laatuk&sikirja on tarkea apuvaline yritykselle. 1ISO 9000-standardi edellyttaa, etta
yrityksen tulee laatia ja yllapitaa laatukasikirjaa. Jos yritys haluaa toimia ISO 9000-
standardin mukaan, on standardin asettamat vaatimukset otettava huomioon. Laa-
tukasikirjan tulee sisaltda laadunhallintajarjestelman soveltamisala, menettelyohjeet
ja kuvaus prosessien valisista vuorovaikutuksista. Laatukasikirjan ei tarvitse olla fyy-
sinen kirja. Riittd&, ettd dokumentit ovat tarvittaessa tulostettavassa muodossa.
Laatuk&sikirjaa laadittaessa tarkeintd on, ettd lahtokohtana on yrityksen omat tar-
peet. Laatukasikirjan sisalto ja rakenne tulee soveltaa mahdollisimman hyvin yrityk-

sen tarpeiden mukaisesti.

4.2 Toimintaohjeet

Toimintaohjeet palvelevat yritysta tulevaisuudessa kaytannon apuvalineena toimin-
taan perehdyttaessa ja tydn suorittamisessa. Tarkoitus on pitaa toimintaohjeet mah-
dollisimman yksinkertaisina ja helposti ymmarrettavina. Toimintaohjeita taydenne-

taan jatkuvasti ja sovelletaan projektikohtaisesti.

Hyva laatukésikirja ja toimintaohjeet yhdessa auttavat ymmartdmaan organisaation

toimintaa kokonaisuutena ja sisaltéda toimintaan liittyvaa viisautta.
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5 POHDINTA

Opinnaytetyon lahtékohtana toimi oma kiinnostukseni rakentamisen laatuun, koska
nykypaivand mediassa puhutaan ja keskustellaan paljon rakentamisen laadun hei-
kentymisestd, tahan tietysti vaikuttavat monet asiat ja nilden summat.

Tyoni jakaantui kahteen osaan, ensimmaisessa osassa eli teoriaosuudessa lahdin
avaamaan laadun maaritelmaa ja mista muodostuu asiakkaan kokema laatu. Naita
asioita selvittaessani luin lehtileikkeita seka kirjallisuutta. Itsellani taman tyon teke-
misen aikana laadun merkitys korostui ja suhtautuminen laatuun parani, pienillakin
asioilla voi olla todella suuri merkitys asiakkaalle ja hAnen kokemukseensa yrityksen

palvelusta tai tuotteesta.

Tyoni toinen osuus oli laatia laatukasikirja, joka on liitteena tassa opinnaytetydssa.
Halusin laatia kasikirjan rakennusalan pienyritykselle, joten ensimmaisena otin yh-
teytta asian tiimoilta sukulaiseeni, joka on Kontiomaan johdossa. Kontiomaalle |&ah-
dimme toteuttamaan ensimmaistd dokumentoitua versiota laadunhallintajarjestel-

masta.

Aluksi tyon aloittaminen tuntui todella raskaalta, koska tydssa kaytetyt standardit
eivat meinanneet aueta millaan. Tutustuttuani muihin saman aihepiirin opinnayte-
téihin ndmakin standardit alkoivat aueta paremmin. Opinnaytetyon laatiminen koko-
naisuudessaan oli itselleni todella mielenkiintoista ja asenteeni laatua kohtaan

muuttui.

Mydhemmin tulemme toteuttamaan Kontiomaan kanssa heille viela toimintaohjekor-
tiston ja tAmé yhdessa laatukasikirjan kanssa tulee toimimaan Kontiomaan laadun-

hallintajarjestelmana.
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1 ALKUSANAT

Tassa laatukasikirjassa on kerrottuna Kontiomaan toimintatavat ja avataan asiak-
kaalle meidan laatujarjestelmdamme. Tama sama laatukasikirja toimii myds osana

tyontekijoiden perehdyttamista.

- Tulevaisuudessa tulemme panostamaan entistakin enemman tydmme kes-
tavyyteen ja laatuun. Haluamme kasvaa ja kehittya - meille on tarkeaa katsoa

huomiseen, eika jaada paikoilleen tahan paivaan! -
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2 LAATUJOHTAMISEN TAVOITE JA SISALTO

2.1 Johtaminen ja vastuu

Kontiomaan tavoitteena on vastata asiakkaan toivomuksiin sek& odotuksiin.
Teemme aina loppuun sen, minka lupaamme ja asiakas maksaa vain tehdysta
tyosta. Naihin tavoitteisiin paastaan tarjoamalla laadukkaita palveluita ja tuotteita.
Tavoitteiden toteutumista ohjaa kokonaisvaltainen laatujohtaminen. Laatujohtami-
sen keskeisina osina Kontiomaalla on tehokas toiminta, laadun merkitys joka péi-

vaisessa tydssa, motivoitunut ja sitoutunut henkildékunta.

Kontiomaalla on laatupolitiikka, johon yrityksen johto on maaritellyt laatujohtamisen
tavoitteet ja samalla hyvaksynyt sen. Kontiomaan laatupolitikan toteutumisesta vas-
taa johto, joka myos valvoo tdmén toteutumisesta toiminnassa seka tarvittaessa

hoitaa paivittamisen.

Laadunohjauksesta ja laadunvarmistuksen toteutumisesta on vastuussa koko orga-
nisaatio. Taman liséksi jokaisen tyontekijan on osaltaan huolehdittava tekeméansa
tyon laadusta ja heilla on velvollisuus seka oikeus tehda tarvittavat laadunvarmis-

tustoimenpiteet.

Kontiomaan laatujohtamisen vélineena toimii tama laatukasikirja, joka pohjautuu
ISO 9001- standardin vaatimuksiin, myéhemmin lisaksi myds toimintaohjeet. Naissa
on maaritelty laatujohtamisen ja laadunvarmistuksen toimenpiteet seka vastuut.
Laatuk&sikirjaa ja toimintaohjeita arvioidaan ja kehitetdan jatkuvasti omien tarpei-
den mukaan, siséiselld auditoinnilla. Yrityksen johto on vastuussa laatukasikirjan ja

toimintaohjeiden toimivuudesta ja kehitystydsta.

2.2 Laatupolitiikka

Kontiomaa tarjoaa kokonaisvaltaisia remontointipalveluja, asiakkaan odotuksia ja

toivomuksia noudattaen. Palveluun ja sen toteutukseen liittyvat odotukset maaritel-
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la&n asiakkaan kanssa ja kirjataan sopimuksiin ja ndméa otetaan huomioon jo tuo-
tantovaiheessa. Kontiomaalla laatu integroituu kaikkeen toimintaan, joten laatu saa-

vutetaan kaikissa eri vaiheissa tehokkaan laadunvarmistuksen avulla.

Kontiomaa noudattaa omalta osaltaan sovittuja aikatauluja ja luovuttaa kohteet vir-
heettdmina. Takuuehtojen mukaisesti Kontiomaa vastaa palveluiden toimivuudesta.
Asiakkaan kirjaamat virheet ja epakohdat tutkitaan valitttmasti ja mahdollisiin kor-

jaustoimenpiteisiin ryhdytaan viipymatta.

Laatu on Kontiomaalle kilpailuetu, johon panostetaan kokonaisvaltaisesti. Tama tar-
koittaa motivoitunutta henkilostod, joka koulutetaan lain vaatimilla patevyyskoulu-
tuksilla seka henkilokohtaisen kouluttautumisen avulla. Jokaiseen tydtehtavaan pe-

rehdytetdén. Koko henkildsto osallistuu Kontiomaan toiminnan kehittamiseen.

Materiaalientoimittajiksi, suunnittelijoiksi ja aliurakoitsijoiksi Kontiomaa valitsee ole-
massa olevastaan verkostostaan toimitusvarmat ja hyvaksi todetut yhteistydkump-

panit.

Kontiomaa keraa asiakkailtaan palautetta ulkopuolisen tekijan toimesta, tulosten
avulla pystytaan arvioimaan laatujarjestelmén toimivuutta ja kehittdmaan jatkuvasti

toimintaa. Nain saadaan projektin lopputulos vastaamaan asiakkaan odotuksia.

2.3 Laatujarjestelma

Kontiomaan laatujarjestelmédn muodostavat kaikki toimenpiteet, vastuut ja doku-

mentit, joilla varmistetaan palvelun laatu ja sen toteutus.

Laatujarjestelméan kuvaus tapahtuu tassa laatukasikirjassa. Laatukasikirjassa on ku-
vattuna kaikki Kontiomaan keskeiset toimintatavat ja siind maaritellaédn laatujohta-
misen tavoitteet ja vastuut. Kontiomaalle kerétaan lisaksi vield toimintaohjeet, jotka

toimivat viiteaineistona.

Laatukasikirjassa kuvattuja menettelyja ja toimintaohjeita noudatetaan jokaisessa
Kontiomaan projektissa, joskus tama taytyy tehda soveltaen ja toisinaan yksityis-
kohtaisemmin. Laatukasikirja ja toimintakansio toimintaohjeineen muodostavat

Kontiomaan laadunhallintajarjestelman.
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2.4 Laatusuunnitelma

Laatusuunnitelma tullaan laatimaan Kontiomaan tyokohteille projektin laajuudesta
riippuen. Laatusuunnitelma laaditaan yhdessa asiakkaan kanssa ja asiakkaan on
mahdollista saada siitéa kopio halutessaan. Suunnitelmassa tulee ilmeté ainakin seu-

raavat asiat:
e tydmaan kohdetiedot
e tyGmaan organisaatio ja vastuut
e ongelmiin varautuminen
e laadunvarmistus
e yhteistoiminta rakentamisen aikana
e kokouskaytanto

kohteen luovutus

Isoimmista tydkokonaisuuksista laaditaan tarvittaessa yksityiskohtaisemmat tehta-

vasuunnitelmat.
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3 LAATUJARJESTELMAN TOIMINTA

3.1 Laatujarjestelman kaytto

Laatujarjestelma on osa Kontiomaan paivittaista toimintaa. Kontiomaan tyontekijat
on perehdytetty ja koulutettu toimimaan laatujarjestelman mukaisesti. Kaikki uudet
tyontekijat perehdytetaan laatujarjestelmaén laatukasikirjan ja toimintaohjekortiston

avulla.

Koko henkilékunnalla ja asiakkailla on mahdollisuus saada laatukasikirja. Kasikirja
on saatavilla yrityksen johdon kautta, jonka velvollisuutena on paivittaa kasikirja tar-
vittaessa seké huolehtia, ettd ainoastaan uusin versio kasikirjasta on jaettavissa.

Laatukasikirja seké toimintaohjekortisto toimii projekteissa laadun varmentamisen

apuna.

3.2 Laatujarjestelman toimivuuden arviointi

Kontiomaa tarkkailee jatkuvasti laatujarjestelman toimivuutta sekd noudattamista.
Seurannan tekee Kontiomaan johto katselmuksillaan laatujarjestelméasta. Seuran-
nassa kohteena on laatujarjestelman toimivuus ja tarkoituksenmukaisuus, laatu-
poikkeamat ja laatujarjestelman noudattaminen. Havaitut poikkeamat dokumentoi-
daan ja niille suoritetaan vaaditut korjaustoimenpiteet. Talla toiminnalla saadaan es-

tettya saman virheen tekeminen jatkossa.

3.3 Laatujarjestelman kehittdminen

Kontiomaan tarjoamia palveluita seka yrityksen toimintaa kehitetaan jatkuvasti. Ha-
luamme kasvaa ja kehittyd — meille on tarkeaé katsoa huomiseen, eika jaada pai-
koilleen tahan paivaan. Kontiomaan johto vastaa laadun ja kehitystoiminnan paran-

tamisesta sekéa henkildston tyotyytyvaisyydesta ja motivoinnista.
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4 LAADUNOHJAUKSEN JA — VARMISTUKSEN TOTEUTUS

Kontiomaan laadunvarmistuksen paakohdat ja tarkeimmat toimintaohjeet on ku-
vattu tassa laatukasikirjassa seka toimintaohjekortistossa. Kaikki toimenpiteet suo-
ritetaan jokaisessa projektissa ja isoimmissa tyokokonaisuuksissa kaytetdan apuna

yksityiskohtaisempia tehtavasuunnitelmia.

4.1 Yrityksen johtaminen

Kontiomaan laadunvarmistusta johdetaan laatujarjestelmén seka nykyaikaisten oh-
jelmistojen avulla. Naiden ohjeiden avulla saadaan varmistettua toiminnan ja palve-
lujen laatu. Laatujarjestelmén toimivuutta arvioidaan saanndllisesti. Johdon teke-
missa katselmuksissa arvioidaan laatujarjestelman toimivuus ja arvioidaan laatuta-

voitteiden tayttyminen.

4.2 Markkinointi

Kontiomaa markkinoi palveluitaan totuudenmukaisesti ja luotettavasti. Markkinointia

kaytetaan niin, ettd asiakkaan odotukset ja toivomukset pystytaan tayttamaan.

Kontiomaa hankkii aina palautetta markkinoinnistaan. Taméan avulla kehitetaan

markkinointia ja varmistetaan markkinoinnin totuuden mukaisuus.

4.3 Tarjoustoiminta

Ennen sopimuksen allekirjoittamista Kontiomaa ja asiakas suorittavat sopimuskat-
selmuksen. Talla varmistetaan, etta molemmat osapuolet ymmartavat sopimuksen

samalla tavalla ja edellytykset sen toteutukseen ovat olemassa.
Sopimuskatselmuksessa tulee kayda lapi ainakin seuraavat asiat:

e asiakkaan vaatimukset ja niiden oikein ymmarrys
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e tuotesuunnittelun valmiusaste
e tarjouksessa ja sopimusluonnoksessa mahdollisesti olevat erot

e Kontiomaalla riittavéat valmiudet ja kyvyt toteuttaa esitetyt vaatimukset

4.4 Hankinnat

Kontiomaa kayttdd hankinnoissaan ainoastaan sellaisia suunnittelijoita, materiaa-
lientoimittajia ja aliurakoitsijoita, jotka Kontiomaan johto on itse todennut luotetta-
viksi. Hyvaksynnalla on arvioitu toimittajan laadunvarmistuksen taso, tuotteen laatu
ja toimitusvarmuus. Hankinnoissa toimitaan yleisesti tilaajavastuulakien mukaisella

tavalla.

Laatutarkastukset maaritelladn sopimuskohtaisesti. Toimittajan tehdessa tarkastuk-
set tulee sovittujen tarkastus- ja hyvaksyntddokumenttien olla toimituksien mukana.

Kaikille toimituksille tehdaan tytkohteessa vastaanottotarkastus.

4.5 Kalustopalvelut

Jokaisen tyontekijan vastuulla on huolehtia kaluston kunnon yllapidosta ja turvalli-
sesta kaytosta. Kontiomaalla kasityokalut ovat tyontekijdiden omia ja muun kaluston

huolloista ja uusimisesta vastaa Kontiomaan johto.
4.6 Tuotannon valmistelu

4.6.1 Tuotannonsuunnittelu

Tyokohteen tuotannonsuunnittelulla Kontiomaa ennakoi ja varmistaa, etta tyon vir-
heettn toteutuminen on mahdollista. Samalla tarkastetaan aikataulutus sekd kus-

tannustavoitteet.

Tyokohteen laajuudesta riippuen laaditaan:
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yleisaikataulu

tavoitearvio

riskien arviointi
hankintasuunnitelma ja —aikataulu

aluesuunnitelmat, jos kohteen laajuus sen vaatii

4.6.2 Suunnittelukatselmus

Ennen tyokohteen aloittamista ollaan yhteydessé asiakkaaseen ja suunnittelijoihin,

lisdksi pidetaan suunnittelukatselmus. Katselmuksessa kaydaan lapi ja selvitetaan

seuraavat asiat:

asiakkaan vaatimuksien tayttyminen

suunnittelun valmiusaste

laadukkaan rakentamisen vaatimuksien tayttyminen
toiminta suunnitelmien muuttuessa

edellytykset kohteen aloittamiseen

muutostdiden kustannukset

4.7 Tuotanto

4.7.1 Tuotannon ohjaus

Tuotannonohjauksessa suunnitelmien toimeenpanoa tarkkaillaan ja valvotaan tyén

toteutumista. Valmisteluvaiheessa laadittuja suunnitelmia tarkennetaan tarpeen
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mukaan. Toteutuksen poiketessa suunnitelmista, aloitetaan heti korjaavat toimenpi-
teet ja neuvotellaan asiakkaan kanssa hanen vaatimuksensa. Samalla yriteta&n mi-

nimoida vaikutusta muihin toéihin. Liséksi tydkohteen laajuudesta riippuen laaditaan:
e rakentamisvaiheaikataulut
e suunnitelmat kriittisille tGille ja ty6vaiheille

e viikkosuunnitelmat

4.7.2 Rakennustydn laadunohjaus

Rakennustydn laadunohjauksella tarkoitetaan tyokohteen kriittisten tydvaiheiden ja
avaintehtavien johtamista sekéa valvontaa. Kyseessa olevien tyotehtavien vaikutus
laatuun on suuri tai niiden kustannukset ja riskit ovat merkittavié ja néin ollen vaati-
vat erityistd huolellisuutta. Tehtavat ovat lueteltuna tytkohteen laatusuunnitel-

massa.

Avaintehtavien laadunohjaukseen kuuluvat tarkennettu suunnitelma tyovaiheesta,
laatuvaatimusten selvittdminen, tyon laatutarkastus alkuvaiheessa, jatkuva tyon val-
vonta, tyon ja sen laadun tarkastaminen. Julkisella puolella tyéntekijat ovat joskus

mukana valmisteluissa aloituspalaverissa.

4.7.3 Aliurakoitsijoiden ohjaus

Aliurakoitsijoita ohjataan samalla tavalla kuin omia tyontekijoita. Tyékohteessa ali-
urakoitsijat ovat mukana tdiden suunnittelussa ja osallistuvat urakoitsijoille jarjestet-

taviin kokouksiin.

Myos aliurakoitsijoilta vaaditaan varmistukset tdiden ja materiaalien laadunvarmis-
tuksesta ja tyonaikaisista laatutarkastuksista. Seka lisdksi todisteet viranomaisten

tarkastuksista. Dokumentit kyseisista tarkastuksista annetaan Kontiomaalle.
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4.7.4 Asiakirjojen valvonta

Asiakirjojen valvonta varmistaa, etta kaytdossa on ainoastaan ajan tasalla olevat, uu-
simmat ja hyvaksytyt asiakirjat. Naihin asiakirjoihin kuuluvat muun muassa sopimuk-

set, piirustukset, laatutiedostot ja laatujarjestelma.

4.75 Yhteistoiminta rakentamisen aikana

Ennen ty6kohteen aloittamista ja tyon aikana varmistetaan, etta tiedonkulku osa-
puolten valilla on kunnossa, jarjestamalla saanndéllisia kokouksia ja sovitaan ko-

kouskaytanndista.

4.7.6 TyOmaatarkastukset

Tybkohteessa tehdaan asiakkaan vaatimat tarkastukset ja katselmukset. TAma si-
saltda viranomaisten tarkastukset seka Kontiomaan omat laatutarkastukset. Havait-
taessa poikkeamia niihin kohdistuvat toimenpiteet aloitetaan valittomasti ja toimen-

piteiden jalkeen tehdaan uusintatarkastus.

4.7.7 Rakennuksen luovutus

Tyokohde luovutetaan asiakkaalle ilman virheitd. Ennen luovutusta tehdaan asiak-
kaan kanssa kierros kohteessa. Jo téll6in asiakas saa mahdollisuuden ilmoittaa ha-
vaitsemistaan virheista tai puutteista. Tyot viimeistellaan huolellisesti suunnitelmien

mukaisesti. Talla saadaan varmistettua tyon virheettdmyys ja valmistuminen.

Mikali virheité tai puutteita havaitaan, korjauksiin ryhdytaan valittomasti ja niin, ettei
asiakkaalle aiheudu siita haittaa. Virheiden ja puutteiden syyt tutkitaan ja varmiste-

taan, ettei tallaista jatkossa tapahdu.
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5 TAKUU

Kontiomaa selvittéaa kaikki asiakkaan tekemaét takuukorjausvaatimukset takuuperi-
aatteita noudattaen ja vastaa palveluistaan takuuvastuuaikojen mukaisesti. Mikali
korjattavaa tai virheitéa ilmenee, Kontiomaa ryhtyy valittdmasti korjaustoimenpitei-

siin. Korjaustoimenpiteet tehdaan niin, ettei asiakkaalle synny niista hairioita.

Kontiomaa dokumentoi aina kaikki takuukorjaukset. Naiden avulla pystytdan seu-
raamaan yleisempia tyovaiheita, joissa virheitd herkimmin syntyy. Talléin kriittisiin

vaiheisiin voidaan puuttua jo suunnitteluvaiheessa.
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