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KASITTEIDEN MAARITTELY

Laatu

Tuotteen tai palvelun ominaisuudet ja piirteitd, joilla tdytetddn asiakkaan vaatimukset.

Laadunhallintajarjestelma
Tietyt toimenpiteet, jolla organisaatiota ohjataan ja suunnataan laatuasioissa.

Toiminnanhallintajarjestelma

Johtamisjérjestelma, jolla vieddan johdon tahtotila Iapi koko organisaation.

Standardisointi

Y hteisten toimintatapojen laatimista helpotukseksi viranomaisille, elinkeinoelamalle ja kuluttajille.

ISO (International Organization for Standardization)
Kansainvalisten standardien laatimisorganisaatio, joka kokoaa 163 standardointi elintd yhteen ympari

maailman kehittdakseen standardeja.

1SO 9000 — standardisarja
Standardiperhe, jonka eri osat késittelevat laadunhallintaa eri osa-alueilla. Siséltaa tunnetuimmat ISO —

komitean laatimat standardit.

ISO 9001:2015 — standardi
Auttaa varmistamaan johdonmukaisten seké laadukkaiden tuotteiden ja palveluiden tuottamisen. ISO-

standardisarjan ainoa tuote, joka voidaan sertifioida.

ISO 9001:2008 — standardi
Vanhempi versio 1SO 9001:2015-standardista.

Sertifikaatti

Todiste, jolla osoitetaan laadunhallintajérjestelmén vastaavaan standardin vaatimuksia.
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1 JOHDANTO

Yrityksilla on nykypéivana koko ajan enemmaén suurempi taloudellinen ja ympéristéllinen paine osoittaa
luotettavuutensa tehokkaana tuotteiden ja palveluiden tuottajana seka kilpailukykyisena toimijana mark-
kinoilla. Liséksi yha useampi asiakas seka yhteistydkumppani tai kilpailija on jo alallaan laatuorientoi-
tunut ja néin ollen vaatii yhteistydkumppaniltaan tai palveluiden ja tuotteiden tuottajiltaan tietyn 0soi-

tuksen hyvasta ja kannattavasta laadusta seka yritystoiminnasta.

Laadusta tinkiminen ei ole yritykselle eduksi, mutta ei myoskaan ylilaadun tuottaminen. Niinpé yrityk-
sen kannattavuuden seké tuotteiden ja palveluiden laadun ei tule pois sulkea toisiaan. Laatu on positii-
vista markkinoilta erottautumista seké asiakkaiden toiveiden, odotusten seka vaatimusten kuuntelemista.

Asiakas maarittelee viime kadessa tuotteen laadukkuuden.

Tassa opinnaytetyossa on késitelty palveluita tuottavan yrityksen laadunhallintajarjestelman uudistamis-
projektia sekéd kayttoonottoa 1ISO 9001:2015 -standardin mukaisin toimintatavoin sekéd vaatimuksin.
Vanha laatukasikirja vanhentui standardiuudistuksen myo6té syksyllad 2015. Taméa uudistusprojekti oli
hyvin ajankohtainen vanhan standardin 1SO 9001:2008 uudistuttua. Yritys lahti liikkeelle projektiin
myos henkilostomuutosten seka toiminnan tehokkuuden yllapitdmisen vuoksi. llmoille nousi tarve toi-

minnan yhtendistamiselle ja prosessien lapikaymiselle, tehokkuutta silmalla pitaen.

Opinnéytetyon teoriaosiossa on perehdytty yleiselld tasolla laatuun, laadunhallintajarjestelméén seké
niiden kasitteisiin ja syvempiin tarkoitusperiin. Teoriaosiossa syvennyttiin laadun ominaisuuksiin seka
tarkastelunakokulmiin ja ulottuvuuksiin. Osiossa syvettiin laadunhallintajarjestelméan merkitykseen aina
ISO -standardin vaatimuksiin ja odotuksiin asti. Tarkemmin kaytiin lapi 1SO 9001:2015 -standardia ja
sen vaatimukset sekd muutokset, niin teoriassa kuin myéhemmassa osiossa itse laatukasikirjan uudista-

misprojektissa.

Itse projektivaiheessa rakennettiin yrityksen toimintaa tukeva ja osoittava kokonaisvaltainen toiminnan-
hallintajdrjestelmd. Tuotoksena syntyi toimintakasikirja seké sisdinen toiminnanhallintajarjestelman do-
kumentaation seka paivittdisten prosessien tuotoksina syntyvien laatutallenteiden arkistointi seké kayt-
toliittyma. Néaiden seka lakien, direktiivien ja asetuksien mukaan yritys toimii péivittaisessé toiminnas-

Saan.



Opinnaytetyolle asetettiin tietyt rajaukset laajuuden kasiteltdvyyden vuoksi. Ulkopuolelle rajattiin ko-
konaisuudessaan vastuu kayttoonotosta. Lisaksi sertifiointiin ja siihen liittyviin auditointeihin seka ser-
tifiointielinten Kilpailuttamisiin siséltyvat osiot. Sertifiointi tullaan suorittamaan mydéhemmin yrityksen
oman laatutiimin johdolla. Opinnaytety6 késitti toimintakésikirjan uudistustyon, johon siséltyvét pro-

sessien lapikaynti seka kuvaaminen seka toimintojen, dokumentointien seka ohjeistuksien laatiminen.

Tyota ohjasi yrityksen toimitusjohtaja sek& Centria ammattikorkeakoulun ohjaava opettaja Tapio Mali-
nen. Opinnaytetydn lopputulos on salassa pidettdva, eiké siksi toiminnanhallintajérjestelméé esiteta

konkreettisesti tai mitd&n yritystoiminnan asioita tassa dokumentissa.



2 LAATU KASITTEENA

Késite laatu on monesti vaikeasti hahmotettavissa. Méaaritelmané se ei ole yksiselitteinen. Maailmalla

laatua maaritellaan seuraavasti:

e Laatu on sopivuutta kayttotarkoitukseen. (Joseph M. Juran)
e Laatu on kykya tayttaa asiakkaan tarpeet (George D. Edwards)
e Laatu tuo tyytyvaisyytté ja rahaa (Mikel Harry)

Laatukonsultti Heikki Pesosen mukaan laatu voidaan mééritell& seuraavasti; Tuotteen tai palvelun kaikki
ominaisuudet seka piirteet, joilla asiakkaan odotukset, vaatimukset ja tottumukset taytetadn ovat laatua.
(Pesonen 2007, 36-37.).

Yritykset ymmaértavat koko ajan enemmaén ja enemman laadun merkityksen yrityksen menestystekijané.
Laatu on osana kaikkia yrityksen toimintoja. Sidosryhmaét ovat laatuajattelun lahtékohtana. Laadun kes-
kiossa ovat asiakkaan tarpeet, vaatimukset seké odotukset, jotka yrityksen tulee tayttdd mahdollisimman
tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Laadukkaan yrityksen tunnistaa tyytyvaisista asiakkaista, silti asia-
kastyytyvéisyyteen ei tule pyrkid hinnalla milla hyvénsa. Asiakkaan odotukset tulee ylittdd, mutta ei
tehda ylilaatua. Ylilaatu ei ole se tekija, joka tuo yritykselle kilpailuedun. Parhaiten laadun kokonaisval-
taiseen hallintaan sopii Joseph Juranin maaritelma: Laatu on soveltuvuutta kayttdtarkoitukseen. (Lecklin
2006, 18-19.). ISO9000 -standardin mukaan laatu on se, missa maéarin luontaiset ominaisuudet tayttavat

vaatimukset.

2.1 Laadun tarkastelundkoékulmat ja ulottuvuus

Eri tarkastelunakokulmista riippuen laatu siséltéda useita eri ominaisuuksia ja tunnusmerkkejé. Yksi omi-
naisuus ei poissulje laadulta toista ominaisuutta. Ominaisuudet ennemminkin ovat toisiaan taydentavié.
Paul Lillrankin mukaan laatua voi tarkastella kuudesta eri ndkdkulmasta, jossa asiakaslaatu on korkeim-

massa avainasemassa, sillé se ajaa laadun eri ulottuvuuksia yhteen.



1. Valmistuslaatu
Valmistusprosessin aikainen laatunakdkulma varmistaa tuotteen valmis-tuksen tapahtuvan tuotespesifi-

kaatioita noudattaen.

2. Tuotelaatu
Tuotelaatu kiteytyy suunnitteluvaiheen tarkeyteen.

3. Arvolaatu
Parhaimman kustannus-hyotysuhteen takaava laatu on arvokasta, sill& se tuo tuotteeseen sijoitetulle p&a-

omalle suurimman arvon.

4. Kilpailulaatu
Tuotetaan juuri sen verran laadukas tuote, mité kilpailijat tuottavat, ndin ei tuhlata resursseja eika tehda

ylilaatua.

5. Asiakaslaatu

Taytetddn asiakkaan tarpeet, odotukset ja vaatimukset, jolloin aikaan-saadaan hyvaa laatua.

6. Ymparistolaatu
Ymparistoa ja yhteiskuntaa ajatellen otetaan jo tuotteen kehittelyvaiheessa esille sen elinkaari seka re-

surssit suunnitteluvaiheesta havittdmiseen saakka. (Lecklin 2006, 20.)

2.2 Laadun merkitys

Useasti mietitddn, milloin laatua pidetaan yrityksen kriittisend menestystekijand ja miten se on todistet-
tavissa. Liséksi mika on se raja, milloin yrityksen kannattaa keskittada voimiaan kohti parempaa laatua.

Asian tarkastelussa voi apuna kayttaa kuviota 1 Laadun merkitys.

Yrityksen siséllé laadullisina merkityksind pidetéén tuotteiden virheettomyytta ja matalia laatukustan-
nuksia, jonka myo6té kustannustehokkuus nousee yhdeksi laadun merkitykseksi. Tamé kaikki vaikuttaa
myo0nteisesti yrityksen katteeseen sekéd kannattavuuteen. Hyvan laadun merkitys markkinoilla nékyy
positiivisesti asiakastarpeiden, vaatimusten ja odotusten tayttdmisessa seka asiakastyytyvaisyyden li-

sdantyminen, jonka myoté positiiviset asiakkaat tekevéat ostoksia yrityksessa uudelleen sek& jakavat



positiivista viestid potentiaalisille asiakkaille yrityksestd. Hyvén laadun vaikutus mahdollistaa yrityk-
sen vapaamman tuotteiden hinnoittelun, jolloin tuotteet saadaan myytyéa paremmalla katteella. N&in
laatu vahvistaa yrityksen markkina-asemaa. Laadukas toiminta, niin sisaisesti kuin ulkoisesti nostaa

yrityksen kannattavuutta ja mahdollistaa pitkdjanteisen toiminnan seké seuraavat tavoitteet:

kilpailuedun saavuttaminen kohdemarkkinoilla

e johtajuus markkinoilla

e paremman yrityskuvan luominen

e nopeamman ympdristbnmuutosten reagointikyvyn
e muutosten l&piviennin joustavasti

e motivoitunut ja osallistuva henkildsto

e hyvén yhteiskuntajasen ja tyonantajan kuva (Lecklin, 23 — 25.).

Tuotteiden ja
toiminnan laatu

Kustannustehokkuus

Kannattavuus

T
Henkiléston
motivaatio

Imago

Reagointikyky

Eloonjaaminen

KUVIO 1. Laadun merkitys. (Lecklin, 25).



3 LAADUNHALLINTAJARJESTELMA

Pitkalla tahtaimelld laadunhallinta merkitsee yrityksen eloonjaamisté ja tydpaikkojen séilymista. Koko-
naisvaltainen laadunhallinta on yritystoiminnan yksi tarkein menestystekija, niin teollisuus- ja palvelu-
yrityksissa kuin myos julkisen sektorin organisaatioissa. Laadunhallinta on tiettyja toimenpiteitd, joilla
organisaatiota suunnataan ja ohjataan laatuasioissa. Laadunhallintajarjestelma on johtamisjérjestelma,
apuvaline, jolla organisaatiota suunnataan ja ohjataan laatuasioissa. (Lecklin 2006, 25 - 29).

Nykyaén ei puhuta endé pelkastaan erillisesta laadunhallintajarjestelmastd, vaan johtamisjarjestelmasta
eli toiminnanhallintajarjestelmastd. Jarjestelma auttaa johtoa viem&&n systemaattisesti tahtonsa l&pi
koko organisaation. (Lecklin 2006, 29). Jarjestelmalla ker&taan tietoa, jonka pohjalta tehd&éan johtopaa-

toksia ja reagoidaan, mikali on tarvetta reagoida. (Pesonen 2007, 50.)

Johtamisjérjestelméll& tavoitellaan seuraavia asioita:

- toiminnanohjauksen jarjestelmallisyys ja valvonta

- asiakastyytyvaisyyden varmistaminen

- tuotteiden, palveluiden ja prosessien korkean ja tasaisen laadun varmistaminen
- tyon tuottavuuden parantaminen

- henkil6ston koulutuksen ja tydnohjauksen tukeminen

- uusien innovatiivisten menetelmien ja ratkaisujen kehittdminen

- yhtendisen kaytanndn luominen

- hyvéksyttyjen menetelmétapojen dokumentointi (Lecklin, 29-30.).

Liséksi laadunhallintajarjestelma auttaa yritysta saavuttamaan tavoitteensa, hallitsemaan sen prosesseja
ja resursseja seké reagoimaan tehtyjen paatosten vaikutuksiin nopeasti, niin lyhyella kuin pitkélla aika
valilla. Jarjestelmalld yritys lisaé luotettavuuttaan markkinoilla ja osoittaa asiakkaalle olevansa tehokas
ja luotettava ammattilainen. (Suomen Standardisoimisliitto SFS Ry 2015.)

Oikeaoppinen laadunhallintajérjestelma pitaa sisalldén toimintaprosessien liséksi toiminnan parantami-
sen prosessit. Laadunhallintajarjestelmé voi olla kumminkin sellainen kuin organisaatio kokee sen hy-
vaksi. Kaikissa yrityksissa on jonkinlainen laadunhallintajérjestelmé, vaikka se ei heti ulospéin olisi
esilld. Organisaatioilla on erilaisia keinoja laadun hallitsemiseksi, miten haluttu lopputulos saadaan ai-
kaan. (Pesonen 2007, 16-17.)



4 LAADUNHALLINTAJARJESTELMA 1SO 9001

Pyoréa ei kannata aina keksia uudelleen, silla kdyttoon voidaan ottaa jo ulkomailla ja muissa yrityk-
sissd keksitty, kokeiltu ja hyvéksi havaittu jarjestelma tai sen osia, kuten 1SO 9001. (Pesonen 2007,
17).

Kyseessa on maailmanlaajuisen kansallisten standardisoimisjarjestojen liiton 1SO:n (International Or-
ganization for Stardadization) teknisen komitean ISO/TC 176 (Quality management and quality assu-
rance) laatima laadunhallintajérjestelmé. (SFS-EN 1SO 9001:2015, 3-4).

ISO-jérjeston teknisen komitean tyoryhmat koostuvat liike-elamén ja eri organisaatioiden asiantunti-
joista, jotka toimivat eri puolilta maailmaa. 1SO 9000 -standardit ovat I&htoisin vuodelta 1986 ja niita
kehitetddn jatkuvasti. Talla hetkell& keskeisimmat laadunhallinnan standardit ovat:

e [SO 9000:2015 Laadunhallintajérjestelmét. Perusteet ja sanasto

e [SO 9001:2015 Laadunhallintajérjestelmét. Vaatimukset

e [SO 9004:2009 Organisaation johtaminen jatkuvaan menestykseen. Laadunhallintaan perustuva
toimintamalli

e [SO 19011: 2012 Johtamisjarjestelman auditointiohjeet (Suomen Standardisoimisliitto SFS Ry
2015.)

4.1 1SO 9001:2015

Standardin ISO 9001:2015 suomennos valmistui marraskuussa 2015. Uudistettu standardi on paran-
nettu versio 1ISO 9001:2008 standardista. 1ISO 9001:2015 -standardi nostaa esille kokonaisvaltaisen toi-
mintaympariston seka toimintojen tarkeyden osana laadunhallintajarjestelmé&é. Standardissa huomioi-
daan olennaisesti johtaminen. Paatoksia tehdaan riskiperusteisesti, kun vanhassa jarjestelmassa ei juuri
perehdytty riskeihin. (Suomen Standardisoimisliitto SFS Ry 2015.)



ISO 9000-sarjan periaatteet eli laadunhallinnan perusteet uudistettiin samalla. Prosessilahtdisyytta sel-
keytettiin ja se kuvataan edelleen standardin perustana. Liséksi uudessa versiossa huomioituun palve-
luiden tuottajat ja ei-valmistavien yrityksien osuus standardin kuluttajina. (Suomen Standardisoimis-
liitto SFS Ry 2015.)

Standardi tuo organisaatioille hy6tyja monin tavoin, kuten asiakastyytyvéisyyden ja -vaatimukset ta-
kaavat seké viranomaisten ja lakien saannoksid noudattavat johdonmukaisesti tuotetut tuotteet ja pal-
velut. Jarjestelmalla voidaan lisata asiakastyytyvaisyytta. Sen avulla voidaan reagoida toimintaympa-
ristdn ja tavoitteiden riskeihin ja mahdollisuuksiin seka osoittaa laadunhallintaan liittyvien vaatimuk-
sien noudattaminen. (SFS-EN ISO 9001:2015, 8)

TAULUKKO 1. Eroavaisuudet standardien valilla (SFS-EN I1SO 9001:2015, 31).

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015

Tuotteet Tuotteet ja palvelut

Rajaukset Ei kayteta
(Kohdassa A.5 on selvennetty, mita sovel-
lettavuudella tarkoitetaan)

Johdon edustaja Ei kayteta
(Standardissa on méaaritetty samanlaisia
vastuita ja valtuuksia, mutta siina ei ole yk-
sittaisté johdon edustajaa koskevaa vaati-
musta)

Dokumentointi, asiakirjat, laatukasikirja, do- Dokumentoitu tieto

kumentoidut menettelyt tai menettelyoh-

jeet, tallenteet

Tydymparistd
Seuranta- ja mittauslaitteisto
Ostettu tuote

Toimittaja

4.2 Laadun johtaminen

Prosessien toimintaymparisto
Mittauksen ja seurannan resurssit
Ulkoisesti tuotetut tuotteet ja palvelut

Ulkoinen toimittaja

Laatuorganisaation tunnistaa siité vallitsevasta kulttuurista. Organisaation kaytos, asenteet, toiminnat
ja prosessit tuottavat koko ajan asiakkaille ja olennaisille sidosryhmille tarpeiden ja odotusten taytta-

misen myo0ta arvoa.



ISO 9000 -sanastossa laatu maaritellaan laadunhallintajarjestelma johtamisjarjestelméksi. Organisaa-

tiota suunnataan ja ohjataan laatuun liittyvissa asioissa jarjestelmén avulla.

4.3 Laadunhallintajarjestelméan periaatteet

ISO standardien mukaiset laadunhallinnan periaatteet ovat Morozovan ja Tahvanaisen mukaan seuraa-

vat.

Asiakaskeskeisyys
Asiakkaat vievét yrityksen menestykseen. Niinpd organisaation on tunnettava asiakkaansa tdmanhetki-
set sekd tulevat tarpeet. Lisdksi sen on taytettavé asiakkaidensa vaatimukset ja pyrittava ylittaméaan asi-

akkaan asettamat odotukset. (Morozova ja Tahvanainen 2015.)

Johtajuus
Johdon tehtdvé on yhteisten toimintatapojen ja suunnan maarittaminen. Henkildston taysipainoinen
osallistuminen yrityksen tavoitteiden saavuttamiseksi vaatii myos oikeaa sisaista ilmapiirid, jota joh-

don tulee luoda ja yllapitada. (Morozova ja Tahvanainen 2015.)

Henkildston taysipainoinen osallistuminen ja sitoutuminen

Viime kadessa ihmiset toimivat ja tekevat tuloksen. Ihmisten taysipainoinen osallistuminen ja sitoutu-
minen edesauttavat jokaisen henkilén osaamisen ja kykyjen hyddyntdmistd organisaation hyvaksi.
(Morozova ja Tahvanainen 2015.)

Prosessimainen toimintamalli

Tehokkaimmin tavoitteisiin paastaan, kun organisaatio johtaa toimintoja seké resursseja asiakaskeskei-
sind yksittdisiné prosesseina. Organisaation tulee tunnistaa prossien valiset yhteydet seka suhteet. Sys-
temaattinen toiminta syntyy prosessimaisella toimintamallilla. (Morozova & Tahvanainen 2015.)

Nayttoon perustuva paatoksen teko
Merkittdvimmat paatokset perustuvat aina analysoituun tietoon ja mittaustuloksiin (Morozova & Tah-
vanainen 2015.)
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Jatkuva parantaminen
Kokonaisvaltaisen suorituskyvyn jatkuva parantaminen tulisi olla organisaatiossa pysyvé tavoite. (Mo-

rozova & Tahvanainen 2015.)

Jarjestelmékeskeinen johtamistapa
Organisaatio muodostaa jarjestelmén eli prosessien kokonaisuuden. Kokonaisuuden tunnistamalla, ym-
maértamalla sekd johtamalla organisaatio parantaa vaikuttavuuttaan, tehokkuuttaan seké auttaa pysy-

méaan seké saavuttamaan tavoitteensa. (Morozova & Tahvanainen 2015.)

Suhteiden hallinta

Hyvé toimittaja ymmartaa ja tukee asiakkaansa liiketoimintaa. Molempia osapuolia hyddyttavat suh-
teet lisddvat kummankin osapuolen kykyé tehda tulosta ja tuottaa lisdarvoa. (Morozova ja Tahvanainen
2015.)

4.4 Prosessimainen toimintamalli

Laadunhallintajarjestelmdssé on organisaation kuvattava sen prosessit, niiden keskindiset vaikutukset
ja soveltaminen koko organisaatiossa. (SFS 1SO-EN 9001:2015, 12). Prosessimainen toimintamalli
auttaa organisaatiota prosessien ja niiden vuorovaikutusten suunnittelemisessa. Prosessimaisen toimin-
tamallin osana toimivat PDCA-malli (suunnittele, toteuta, arvioi, toimi) seka riskiperusteinen ajattelu.
(SFS-EN 1SO 9001:2015, 8).

Aikaisemmin laadun periaatteet toivat jo esille prosessimaisen toimintamallin vaikuttavuuden organi-
saation systemaattiseen toimintaan. Organisaation toiminnot jaetaan toisiinsa liittyviin prosesseihin.
Prosessit toimivat yhtendisena jarjestelména, jolloin tyo tulee tekijésta riippumatta tehtya samalla ta-
valla, mika parantaa organisaation tuotteiden ja palveluiden tasalaatuisuutta. (Suomen Standardisoi-
misliitto SFS Ry 2015.)

Usein nahdaan prosessimaisen toimintamallin sekoittuvan prosessien kuvaamiseen, mitka ovat kuiten-
kin kaksi eri asiaa. Prosessimainen toimintamalli eli prosessiajattelu yleistaa ja selkeyttdd kohdetta sen
suunnittelussa, ohjauksessa ja parantamisessa. Prosessimainen ajattelu auttaa niin organisaation kuin
asiakkaan vaatimuksien tayttamisen varmemmin, silld se ohjaa ajattelemaan tarvel&htoisesti eli mitéa

prosessi tarvitsee tuottaakseen sille maaratyn tuotoksen. (Piirainen 2016.)
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Parhaimmillaan prosessimainen toimintamalli parantaa laadunhallintajarjestelmén vaikuttavuutta, te-
hostaa asiakkaan vaatimuksien toteuttamista, liséa asiakastyytyvaisyytta seka parantaa organisaation
vaikuttavuutta ja tehokkuutta, seké auttaa sité saavuttamaan halutut tulokset ja systemaattisen toimin-
nan. Prosessimaisella toimintamallilla organisaation kokonaisvaltaista suorituskykyé voidaan parantaa,

koska toimintamalli mahdollistaa prosessien vélisten suhteiden ja riippuvuuksien ohjaamisen.

alkupiste loppupiste
Panosten tai Panokset tai S Tuotokset Tuotosten
Iahtotietojen Iahteet Iahtdtiedot vastaanottaja
| Edeltévét prosessit ! Aine, energia, 3 Aine, energia, ! Seuraavat prosessit
esimerkiksi informaatio, informaatio, I esimerkiksi i
| (organisaationsisdisten esimerkiksi : esimerkiksi (organisaationsisdisten |
tai ulkopuolisten) materiaalien, | tuotteen, ‘ tai ulkoisten)
| toimittajienluona, resurssien ja | palvelun tai | asiakkaidenluona,
| asiakkaidenluona, | vaatimusten ! paatoksen muiden olennaisten
muiden olennaisten muodossa : muodossa | sidosryhmien luona

! sidosryhmien luona

Mahdolliset hallintakeinot ja
tarkastuspisteet, joilla seurataanja
mitataansuorituskykya

%

KUVIO 2. Yksittdinen prosessi osina (Piirainen 2016).

4.5 Jatkuva parantaminen

Jatkuvan parantaminen on tiivisosa laadukasta laatutyota. Suurempienkaan kehitysprojektien jalkeen ei
Voi jaadéa paikoilleen, vaan laatuty6ta on jatkettava ja pidettavé yll& koko ajan. Kehittdmisen ja kehitty-
misen periaatteita ovat palautejarjestelmat, katselmukset, menetelmien ja valineiden arviointi ja kehit-

tdminen seka toimintojen ulkopuolisen maailman seuraaminen. (Lecklin 2007, 28.)

Jatkuvan parantamisen periaatteina pidetdan systemaattista toiminnan jatkuvaa aktiivista kehittamistéa
ja ongelmien ratkaisemista, joiden tuloksena on kehitys. Jatkuva parantaminen tarvitsee tietyn asenteen
omaavan organisaatiokulttuurin seka yleispositiivisen suhtautumisen jatkuvaan parantamiseen. Kaize-
nin mukaan kehitystd johdetaan systemaattisesti tavoitteiden asettamisella, tarjoamalla uusia menetel-
mid, apuneuvoja, edellytyksia (aika ja kokoontumistilat), palkkioita ja avoimuuden kehitysideoille
sekd menettely aloitteiden ja ideoiden kasittelylle, arvioimiselle, toimeenpanolle, seurannalle seka pal-
kinnalle. Laadun johtamisen periaate on tyontekijoiden osallistuminen laadun kehittdmiseen jatkuvan
parantamisen kautta. (Lillrank 1998,138.)
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4.6 PDCA-malli (demingin ympyra)

Suunnittele, toteuta, arvioi, toimi eli PDCA (plan, do, check, act) tai toiselta nimeltddn Demingin ym-
pyré. Kyseessa on Edward Demingin kehittdméa malli jatkuvaan laadun parantamiseen. Demingin opein
liiketoiminnan prosesseja tulee analysoida ja mitata niin, ettd aikaansaadaan palautetta prosesseista jat-
kuvasti. Nain I0ydetéan parantamista vaativat prosessit tai niiden osat. (Hietanen 2006.)

Ensimmaiseksi suunnitellaan (Plan) prosessia tai katselmointia tulosten parantamiseksi. Sen jalkeen tu-
lee vaihe toteutus (Do). Keratdan prosessista tietoa sekd mietitadn ideoiden ja teorioiden toimivuus. Tar-
kista-vaiheessa (Check) arvioidaan mittareita sekd tehd&an raportointi paatoksentekijoille. Viimeisessa
vaiheessa kehitd (Act) tehdaan toimenpiteet uusien ideoiden ja teorioiden toteuttamiseksi. (Hietanen
2006.)

Plan

Suunnittele

Act

Toimi

Check| Do

Tarkista

KUVIO 3. PDCA-malli (Perheyrittdjyys 2015.)

Mallin tarkoituksena ja tavoitteena on varmistaa organisaation prosessien riittavéat resurssit ja hallinta

sekd parantamismahdollisuuksien mééarittdminen ja hyddyntaminen organisaation toiminnassa.
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KUVIO 4. Laadunhallintajarjestelma (SFS-EN ISO 9001:2015 2015.)

Kuvio 4 osoittaa kuinka PDCA-mallia voidaan kéayttad kaikissa organisaation prosesseissa ja koko laa-
dunhallintajarjestelmassa.

4.7 Riskiperusteinen ajattelu

Organisaation kaikessa toiminnassa tulee kéyttaa riskiperusteista ajattelua. Riskiperusteisen ajattelun ta-
voite on hyodyntédd mahdollisuuksia ja estda ei-toivotut tulokset. Riskiperusteisessa ajattelussa méaérite-
tdan organisaation ne tekijat, jotka voivat olla vaikuttamassa prosessien ja laadunhallintajarjestelman
poikkeamiin halutuista tuloksista. Riskiperusteisen ajattelun kautta voidaan organisaatiossa ottaa kayt-
to0n ehkaisevia hallintakeinoja. Hallintakeinoilla haitalliset vaikutukset pyritdan ehkaisemaan ja ilmen-
tyvat mahdollisuudet hyddyntdmaan. (SFS-EN I1SO 9001:2015, 8-9).

Riskiperusteinen ajattelu ymmarretdan yleensa negatiiviseksi (downside risk). Kumminkin positiivinen
puoli ké&sitteessa riski on, ettd se voi olla auttamassa tunnistamassa mahdollisuuksia (upside risk). Ris-

kiperusteinen ajattelu kulkee I&pi kaikki standardin vaatimukset kohta kohdalta. (Piirainen, A.) Esimer-
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kiksi kohta 4:n mukaan organisaation tulee méaarittaa riskit, mitkd ovat vaikuttamassa organisaation ky-
kyyn tayttéa jarjestelmén tavoitteet. Yrityksen tai yhteison tulee madrittdd toiminnan ympéristonsé méaa-
rélliset ja laadulliset riskiseikat. ISO 9001:2015 — standardin mukaan riskiperusteisen ajattelun tulee
noudattaa PDCA-mallia. Kohta 5 painottaa, ettd ylimmén johdon tulee osoittaa johtajuutta ja sitoutu-
mista edistdmalla prosessimaista toimintamallia seka riskiperusteisen ajattelun k&ytt6a. Organisaatiota
painotetaan standardin kohdassa 6 tekemé&én tyota riskien ja mahdollisuuksien tunnistamiseksi. Riskit,
mahdollisuudet ja néihin liittyvat toimenpiteet tulee kasitelld. Kohdassa 6 tunnistettujen kohtien myota
kohdassa 8, jossa késittelyssé ovat toiminnallinen suunnittelu ja ohjaus, tulee organisaation laatia suun-
nitelma, soveltaminen sekd ohjaus. Organisaation tulee analysoida ja arvioida seurannan ja mittauksen
tuottamat tiedot riskien ja ké&sittelytoimenpiteiden vaikuttavuuden kannalta kohdassa 9. Kohta 10 maa-
rittdé ja valitsee parannusmahdollisuudet ja toteuttaa tarvittavat toimenpiteet ei-toivottujen vaikutusten
korjaamiseksi, estamiseksi ja vahentdmiseksi. (Karjalainen 2016.) Organisaation seka sen johdon on

sitouduttava riskiperusteiseen ajatteluun.

Mahdollisuudet Riskit

KUVIO 5. Riskin puolet — Upside risk ja downside risk (Karjalainen 2016.)
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4.8 Mittaaminen

’Sitd saat, mitd tilaat” todetaan vanhassa sloganissa. Mikéli halutaan saavuttaa tietyt luvut, niin on seu-
rattava jotakin asiaa. Talléin se alkaa kaantya kohti haluttua suuntaa. Seuraamalla ja tarkastelemalla
tiettyja asioita saadaan henkildsto tajuamaan niiden merkittavyys. Joskus asia voi menettad merkityksen
my6s henkiloston parissa, jos johto ei osoita selvaa kiinnostusta asiaa kohtaan. T&ma on yksi syy mit-
taamisen tarkeydelle. (Pesonen 2007, 155).

Toinen mittaamisen tuoma yhta térked asia on tilannetaju, tietous siitd kuka on ja missé on. Realististen
tavoitteiden asettamisen tarkein oivallus. Mikéli yrityksell& ei ole tavoitteita, ei mittaamisesta ole min-
kaanlaista hyotyéd, koska kaikki arvot ovat silloin oikein. IIman tavoitteita ei kannata tehd& mitaan, koska

mahdollisesti olet jo tavoitteessa. (Pesonen 2007, 155).

Toiminnan kehittyminen voidaan osoittaa mittareiden avulla. Mittaaminen tuo tehtyjen toimenpiteiden
vaikutuksen esille. Mittaamisella voidaan osoittaa myds organisaation osaaminen ja taso, niin organi-
saation sisélla kuin ulkopuolisille tahoille, kuten asiakkaat, yhteistydkumppanit, toimittajat tai yhteis-

kunta.

Johdon on hallittava organisaatio kokonaisuutena, tunnettava sen nykytila, asetettavat tavoitteet seké
seurattava kehittymistd. Niinpa on kehitetty BSC = Balance Score Card, suomeksi tasapainotettu tulos-
kortti. Tuloskorttia k&ytetdén yleisesti myos alemmilla organisaation tasoilla, kun tulosvastuu on yhdella
henkil6lla tai yhden johtoryhman jasenell&. (Pesonen 2007, 155-156).

Nykyadédn organisaatiota ei johdeta endé pelkastaan numeroiden kautta, jotka ovat tarkedssa asemassa
edelleen. Numeroiden seurannan vierelle on tullut kolme muuta ndkékulmaa. Taman péivan tasapaino-

tetun tuloskortin nelj4 tarkastelundkdkulmaa ovat tulokset, jotka liittyvét:

1. Asiakkaaseen
2. Henkildstoon
3. Prosesseihin

4. Talouteen.

Tasapainotetussa tuloskortissa jaetaan organisaation strategia ndille neljalle alueelle, jonka avulla 16y-

detdé@n ne toimenpiteet kullakin alueella, jotta strategia kokonaisuudessaan tulee onnistumaan. Tama



16

laittaa johdon pohtimaan omaa strategiaansa, joka on koko toiminnan suunnittelun ydin. (Pesonen 2007,
156).

4.9 Auditointi

Organisaatiossa tulee suorittaa sisainen auditointi tietyin aikavalein. Sisdisen auditoinnin tarkoituksena
on madrittad laadunhallintajarjestelman sen hetkinen vaatimusten mukaisuus oman organisaation kan-
nalta sekd mikéli 1ISO 9001:2015 standardia noudatetaan, niin standardin mukaisuus. (SFS-EN 1SO
9001:2015, 28)

Auditointiprojektiin l&hdettdessa on mietittdva auditoinnin kriteerit, soveltamisala, taajuus, menetelmat,
vastuut, suunnitteluvaatimukset sek& raportointi. Varmistetaan, ettd auditointi sujuu puolueettomasti ja
objektiivisesti, joten auditoijat valitaan sen mukaan. Lisaksi projektin aikana on otettava huomioon or-
ganisaatio prosessien tarkeys, muutokset, jotka tulevat vaikuttamaan organisaatioon ja edellisten audi-
tointiprojektien tulokset. Raportointi suoritetaan asiaankuuluvalle johdolle. Kaikki toteuttamismenetel-
mat seka tulokset dokumentoidaan. (SFS-EN 1SO 9001:2015, 28.)

Auditoijan tyokalupakki koostuu seuraavista dokumenteista:

1. suunnittelulomake

2. kysymyslomake

3. havaintolomake

4. auditointiraportti

5. kevyt ohjeistus auditoinnin pohjaksi. (Lecklin & Laine 2009, 189.)

4.10 Johdon katselmus

Organisaation johdon tulee jarjestaa suunnitelluin valiajoin johdon katselmuksia. Tarkoituksena on, etta
arvioimalla johtamisjérjestelmén parannuksien mahdollisuuksia sek& muutostarpeita varmistetaan sen
asianmukaisuus, soveltuvuus ja vaikuttavuus. Arvioinnit pitavat sisalladn mission, arvot, vision seka

muut organisaation perustiedot. (Lecklin & Laine 2009, 187.)
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Katselmuksen suunnittelussa otetaan huomioon entisten katselmuksien k&ynnistdmat projektit. Lisaksi
on otettava huomioon organisaation sisaiset ja ulkoiset muutokset, jotka ovat laadunhallintajérjestelmén
kannalta merkittavia. Laadunhallintajarjestelman vaikuttavuuden seka suorituskyvyn merkittavyysinfor-

maatiota tarkastellaan myds johdon katselmuksessa. Sita selvitetddn myos seuraavien kohtien kautta:

. olennaisten sidosryhmien asiakastyytyvaisyys ja palaute

. organisaation tavoitteiden saavuttamisen taso

. prosessien suorituskyky ja tuotteiden ja palveluiden vaatimustenmukaisuus
. poikkeamat ja korjaavat toimenpiteet

. seurannan ja mittauksen tulokset

. auditointien tulokset

. ulkoisten toimittajien suorituskyky (SFS-EN 1SO 9001:2015, 29.)

~N o 0o A W N e

Johdon katselmuksien tulokset koostuvat tehdyistd paatoksista ja toimenpiteista koskien parantamis-
mahdollisuuksia, johtamisjarjestelmén mahdollisia muutostarpeita seka resurssitarpeita. Johdon katsel-
muksien dokumentoitu tieto arkistoidaan ja se toimii tarvittaessa nayttona suoritetuista katselmuksista.
(SFS-EN 1SO 9001:2015, 29.)
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5 LAADUNHALLINTAJARJESTELMAN UUDISTUSPROJEKTI

5.1 Tietoa yrityksesta

Palveluita tuottava kohdeyritys tarjoaa asiakkailleen asiantuntemusta ja kokemusta usein niin monimut-

kaisten vakuutusasioiden hoitoon.

Yhtion kolme péatuotetta ovat:
1. Vakuutusten kilpailutus

2. Vakuutusten hoito ja

3. Sijoitustuotteet

Lisaksi yritys tuottaa riskienhallintapalveluita.

Yrityksen palvelut / tuotteet tuotetaan erilaisilla sahkoisilla jarjestelmilld, jotka yrityksella on markki-
noiden tehokkaimpia. Tdma edesauttaa yritysta tana padivana sailyttaméaan kilpailukyvyn, tehokkuuden

ja hyvan suorituskyvyn koko ajan kiristyvéssa kilpailutilanteessa.

5.2 Projektin kulku

Sopimus projektin toteuttamisesta solmittiin kevaalla 2015. Jatkuva suorituskyvyn parantaminen ja tie-
toisuus vanhentumaan jaaneesta laatukésikirjasta saivat yrityksen liikkeelle uudistusprojektissa. Aloi-
tuspalaverissa madriteltiin projektin tavoitteet, toimintatavat seka rajaukset. Projektin tavoitteet tarken-

nettiin ja selkeytettiin seuraaviksi:

1. Organisaation toiminnan ja toimintatapojen yhtendistaminen
2. Toiminnan dokumentoinnin ja hallinnoinnin parantaminen
3. Uudistuneen standardin mukaisuus

4. Selkeys seka sopivuus kayttotarkoitukseen
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Yrityksen
toimintahallintaj
Uuden arjestelman
‘ toimintahallinjarj lopullinen versio
Vanhan estelman valmis
laatukésikirjan lanseeraus
Uuden rakenteen useiden
‘ standardin seka muokkaaminen kehityspalaverie
Vanhaan sen vaatimuksiin n myota
laatujarjestelmaa perehtyminen
Yrityksen n perehtyminen se_ké raportin
toimintaan ja tydstamisen
prosesseihin aloittaminen

tutustuminen

KUVIO 6. Tyon eteneminen

Yrityksen toiminnan ja toimialan uutuuden seka tuntemattomuuden vuoksi lahdin projektissa liikkeelle
yrityksen prosessien kuvantamisella prosessikaavioille. Kévin kaikki p&aprosessit sivuprosesseineen
lapi ja kuvasin ne kaavioille. T&ma oli erittéin kattava, hyvé ja tehokas tapa saada luotettava kokonais-
kuva yrityksen toimialasta, toiminnasta, toimintatavoista seka eri jarjestelmista. Tydstin samalla myos
muita laadun parantamiseen liittyvia toimenpiteita kohti parempaa laatua. Lahes kaikki yrityksen doku-
menttipohjat kokivat muodonmuutoksen sek& henkil6kunta sai lisd4 ohjeistuksia jarjestelmien kayttoon-
otosta ja yrityksen toimintatavoista. Liséksi laatukasikirjaan liittyen myds myyntireskontra sai oman

uudistamisprojektinsa, jonka toteutin.

Seuraavaan vaiheeseen eteneminen kesti hieman, silld vasta vuoden 2016 puolella kaikki prosessit oli
saatu kuvattua. Lisdksi yrityksen yleisesti kiireisin aika vuoden vaihteen molemmin puolin painoi paalle.
Niinpa tyokiireiden sekd toimintaan tutustumisen vuoksi laadunhallintajarjestelmén uudistaminen jai
hetkeksi taka-alalle. Vasta vuoden 2016 kevaalla koin olevani valmis perehtymaan vanhaan laatukasi-

kirjaan.

Kohdeyrityksen entinen laatukésikirja oli ISO 9001:2008 standardin mukainen. Laatukésikirjalle ei kos-
kaan oltu haettu laatusertifikaattia. Nykyinen laadunhallintajérjestelmé oli hyvin puutteellinen ja tdynna
vanhentunutta tietoa yrityksen toiminnasta seké prosesseista. Paaprosessien tuloksina syntyneiden tieto-
jen jonkinlainen dokumentointi seka hallinnointi olivat olemassa. My®s joistakin toiminnoista oli ajan-
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tasaiset prosessikaaviot seka péivittdisesta toiminnasta eli paaprosessien joitakin osia toimi viel& laatu-
kasikirjan mukaan. Muuten kaikki tiedot olivat taysin hajallaan, eiké jarjestelméaé kéaytetty milladn tavoin
paivittdin. Itse laatukasikirjaa ei oltu paivitetty valmistumisvuoden 2009 jélkeen. Ihmisten seka kaytto-
jarjestelmien seka -liittymien vaihtumisen ja muuttumisen vuoksi laatukasikirja oli tdynné aukollisia
vastuualueita sekd toimintatapoja. Néaiden lisdksi koko jarjestelmd on vanhentunut uudistuneen 1SO
9001:2015 — standardin myoté. Oli siis erittdin oikea aika tehda laatujarjestelman paivitys seké tehda

siitd uuden standardin mukainen kattava seka yhtenevéinen kokonaisuus.

Uudistuneen SFS-EN 1SO 9001:2015 sertifikaatin kasittely alkoi syksyll& 2016. Perehdyin sertifikaattiin
seké sen vaatimuksiin ja aloitin raportin tyostamisen. Tarkoitukseni oli edetesséni standardissa seké
muiden lahteiden tydstdmisessa korjata ja taydentaa yrityksen varsinaista laatukasikirjaa. Totesin pian,
ettd oli paras tarttua kiinni suoraan itse ongelmaan. Aloin rakentaa laatukasikirjan rakennetta suoraan
ISO 9001:2015 standardin rakenteen mukaisesti, vaikka se ei ole standardin vaatimusten mukaista. Tau-
lukosta 2 voi todeta kuinka suuren rakenteellisen muutoksen entinen laatukésikirja koki ensimmaéisessa

uudistusvaiheessa.

TAULUKKO 2. Laatukasikirjan rakenteen muutos.

0 Johdanto
1 Soveltamisala
0 Johdanto

2 Velvoittavat viittaukset

3 Termit ja maaritelmat
1. Yleista 4 Organisaation toiminta ympéaristdé 1 Yrityksen esittely
2. Yritys Oy 5 Johtajuus 2 Yrityksen toimintaymparisto
3 Laadunhallintajarjestelma 6 Suunnittelu 3 Johtaminen
4 Johdon vastuu 7 Tukitoiminnot 4 Suunnittelu
5 Resurssien hallinta 8 Toiminta 5 Tukitoiminnot
6 Toiminta 9 Suorituskyvyn arviointi 6 Toiminta
¥ LR, ETEIREEIL [ erehi 10 Parantaminen 7 Suorituskyvyn arviointi

taminen

8 Parantaminen

Lahes valmis rakenne helpotti tyéhon paneutumista ja tydssé etenemistd. Lukuisten laatupalavereiden

myota tyostin laatukésikirjaa lisad ja rakenne koki taas muutosta, jota voi seurata taulukosta 3. Kasikirja
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sai muutosten my6ta nimekseen toimintakésikirja, silld nimi on kuvaavampi koko toiminnan késittavan
jarjestelman kasikirjalle. Toimintakasikirjasta haluttiin viel& selkedmpi, joten rakennetta muokattiin sen
mukaan. Kasikirja alkoi muotoutua ja I0ytaa lopullisen versionsa. Kokonaisuudessaan siitd kasvoi 27
sivuinen opas yrityksen toiminnan saloihin. Prosessit nostettiin johtajuuden ylapuolelle kaytannéllisyy-
den vuoksi. Johdon vastuu selkeytettiin ja sijoitettiin resurssienhallinnan ja toiminnan jatkuvan paranta-
misen ylapuolelle sek& prosessien alapuolelle ohjaamaan koko toimintaa. Kaikille prosesseille seka toi-
minnoille maariteltiin tavoitteet seké vastuualueet ja mittarit. Lisdksi kaikki prosessit kuvattiin tarkasti

ja niiden tuotoksina syntyville laatutallenteille laadittiin tarkat dokumentointiohjeet.

TAULUKKO 3. Toimintakasikirjan rakenne

ISO 9001:2015 mukainen laatu- Uudistettu laatukasikirja Toimintajarjestelma
kasikirja
0 Johdanto
1 Soveltamisala
0 Johdanto 0 Johdanto
2 Velvoittavat viittaukset
3 Termit ja maaritelmat
ffigfrjganlsaatlon toiminta ympa- 1 Yrityksen esittely 1. Yrityksen esittely
5 Johtajuus 2 Yrityksen toimintaymparistd 2. Toimintajarjestelma
6 Suunnittelu 3 Johtaminen 3. Prosessit
7 Tukitoiminnot 4 Suunnittelu 4. Johdon vastuu
8 Toiminta 5 Tukitoiminnot 5. Resurssienhallinta
9 Suorituskyvyn arviointi 6 Toiminta 2.e'IEO|m|nnan Jatkuva parantami-
10 Parantaminen 7 Suorituskyvyn arviointi
8 Parantaminen
5.3 Tulokset

Projektin tuloksena valmistui koko yrityksen toiminnan kattava yhtendinen toimintajarjestelma, jonka
rakenne selvida kuviosta 7. Uuden jarjestelmén rakenne noudattaa 1ISO 9001:2015 — standardin vaati-
muksia. Toimintajarjestelma tulee enéa ottaa kayttoon osaksi yrityksen jokapdivaista toimintaa, vaikka

yritys toimiikin jo pitkalti jarjestelmén prosessien mukaan.
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Toimintakasikirjassa viitataan tarkeisiin yrityksen kannalta merkittaviin liitetiedostoihin eli dokument-
teihin (tyo- ja toimintaohjeet, koulutus- ja henkilOstorekisterit seka eri viranomaisraportit) ja prosessien
lopputuotoksena syntyviin laatutallenteisiin. Naille dokumenteille rakennettiin ulkoiselle palvelimelle
kansiorakenne, joka kattaa koko yrityksen toiminnan dokumentaation ja on sielta yrityksen henkildstén
ja johdon kaytettavissa maaritellyin valtuuksin. Kansiorakenteessa on myos toimintajérjestelmalle paik-
kansa, jonne toimintaké&sikirja talletetaan ja paivitetdan. Toimintajarjestelmalle tullaan nimittdmaén

mya0s vastuuhenkild, joka yllapitad, seuraa, paivittdd seké hallinnoi itse toimintajarjestelmaa.

Projektin loppupuolella aloitettiin jo my6s toimintajérjestelméan perehdyttdminen ja kouluttaminen eli
kayttoonottovaihe. Jarjestimme yrityspaivét ja tuon padivan aikana saatiin henkilosto koulutettua kansio-
rakenteen kayttoon seka tietoisuuteen toimintajarjestelman tarkoituksesta seka vaatimuksista. Yrityksen
henkilostd tydskentelee pitkalti toimintajarjestelman mukaan, mutta vield tarkennettavaa ja kehitettdvaa
jokaisen toiminnasta 10ytyy. Yritykselld on l&hitulevaisuudessa tavoite sertifioida toimintajarjestel-
méansa, joten sen tulee osoittaa jarjestelman paivittdinen kayttd, tehokkuus ja standardin vaatimuksien

mukaisuus.

Tietoturvallisuuden seké liikesalaisuuksien vuoksi en esittele toimintajarjestelmaé sen tarkemmin tai
syvéllisemmin, vaan néin yleispatevésti projektin kulun yhteydessa. Liitteessa 1 esittelen sen sisallys-

luettelon.

1ISO9001:2015 -
standardi Toimintakasikirja
vaatimuksineen
seka direktiivit,
lait ja asetukset

Y:aseman
kansiorakenne

KUVIO 7. Yrityksen toimintajarjestelmén rakenn
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6 YHTEENVETO

Mielenkiintoisen, haastavan ja ajankohtaisen aiheen seké yritykselle konkreettisesti hy6tya tuovan pro-
jektin myo6ta, koin hyvin mielekkaaksi tyostaa opinnadytetydta. Uskon, ettd lopputuloksena syntynyt toi-
minnanhallintajérjestelma tuo yritykselle hyotya jokapéivéiseen toimintaan seka mahdollisesti antaa tie-

tynlaista etua kilpailukykyiseen asemaan markkinoilla.

Laadunhallintaan ja 1ISO -standardiin perehtyminen ovat varmasti myos itselleni hyddyksi tulevaisuu-
dessa. Monet asiat muistuivat mieleen opiskeluista ja vahainen tietotaito korvaantui matkalla Kirjalli-
suuteen ja standardiin syventyessa. Projektin eteenpdin vieminen oli l&hes taysin minun vastuulla ja

koinkin suurimmaksi vaikeudeksi 16yta4 aikaa Kiireisen taysipdivéisen tyon ja muun eldman keskelta
projektille. Myds alkuun yritystoiminnan seké koko alan tuntemattomuus toivat omat haasteensa seké

sOivét ison osan ajallisesti koko opinnaytetyoprojektista.

Projektin eteneminen oli ldhes koko ajan taysin minun vastuullani, eiké yrityksessa oltu juurikaan kiin-
nostuneita sen etenemisestd. Vasta siind vaiheessa, kun sain ensimmaiset konkreettiset muutokset ai-
kaan, myos innostus yrityksen sisalla herési. Taman jalkeen oli helppo sopia ja jarjestaa uusia tapaami-
sia johdon kanssa. Nuo palaverit veivat isoin askelin aina projektia eteenpdin ja olivat hyvin antoisia,
siitd huolimatta, ettd itsellani oli jo tuossa vaiheessa hyvin tarkka osaaminen yritystoiminnasta. Mi-
nulla oli ollut alkuun suuria vaikeuksia ymmartaa standardin tarkoituksia ja vaatimuksia juuri tdman
palveluita tuottavan yrityksen toiminnan kohdalla; Mité nuo yleispatevat ohjeet todellisuudessa tarkoit-

tivat tdman kohdeyrityksen toiminnassa?

Toimintajarjestelman kehityspalavereissa yritystoiminta ja ISO 9001:2015 -standardin vaatimuksien
tarkoitukset lopulta kolahtivat paikalleen. Osittain kiitos kuuluu toimitusjohtajalle, jolla itselldaén on
suuri tuntemus laatuasioista seka -jarjestelmistd, mutta ei aikaa dokumentoida niitd. Mik& osoittaa sen,
ettd suurin osa toiminnanhallintajarjestelmasta toimii jo kdytannodssd, mutta sen dokumentointi seka
kirjallinen ohjeistus auditointeineen sekéd mittauksineen oli vield kehitysvaiheessa. Vanhasta laatukasi-
Kirjasta pystyttiin hyodyntdmaéan joitakin osia, mutta pitkalti sitdké&én ei oltu viety kaytantoon, vaan

suurilta osin siind oli kuvattu, miten asioiden tulisi olla.
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Tama uusi standardin mukainen rakenne toi toimintajérjestelméan liséé entistd enemman prosesseille
seurantaa ja mittaamista péivittaiseen toimintaan. Niinp& on yrityksen johdon suuri vastuu muokata yri-
tyskulttuuria avoimemmaksi toimintajérjestelmalle ja osoittaa esimerkkié halustaan ja sitoumuksestaan

jarjestelman yll&pitamiselle ja kehittamiselle.

Olenkin tyytyvainen opinndytetyohon kokonaisuutena. Matka oli pitka ja todellinen tuotoksen merki-
tys voidaan todeta vasta myohemmin sen kayttdonoton ja sertifioinnin onnistumisen jalkeen. Kummin-
kin projektin edetessa monet asiat yrityksessa kokivat konkreettisen muutoksen parempaan. Myos itse

opin tyosté paljon ja uskon hyddyntavéni niitd oppeja vield pitkaan tulevaisuudessa.
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