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Johdanto

Kilpaileeko Suomi laadulla?
Nainhan totesimme parikymmmenta vuotta sitten. Kuitenkin suomalaisesta yrityskannasta vain
1-2 % on kansainvalinen ISO 9001 -standardin mukaisesti sertifioitu laadunhallintajarjestelma.

Taman oppaan tarkoituksena on antaa sinulle perustiedot ISO 9001:2015
laatujarjestelmasta. Opas ottaa kantaa mm. yrityksen prosessien hallintaa, tuotteiden ja
palveluiden laatuun seka asiakastarpeiden vaatimusten tayttamiseen ja
asiakastyytyvaisyyden varmistamiseen. Lisaksi toivomme, etta [6ydat vinkkeja ketteran
laatujarjestelman laadintaan.

"Laatu tarkoittaa kaikkia niita hyodykkeen (tuotteen tai palvelun) ominaisuuksia,
joilla on merkitysta asiakkaan tarpeen tyydyttamisessa."

Korkea asiakastyytyvaisyys tuo uutta kauppaa
Tutkimukset osoittavat, etta korkea asiakastyytyvaisyys johtaa todennakoisemmin

asiakasuskollisuuteen.




Mika on ISO 90017

e |SO 9001 on maailman tunnetuin standardi.

e |SO 9001 standardi antaa perusvaatimukset
yrityksen laadunhallinnalle. Se ottaa kantaa mm.
asiakastarpeiden vaatimusten tayttamiseen ja
asiakastyytyvaisyyden varmistamiseen.

e Sertifioitujen laatujarjestelmien lukumaara
maailmalla ja Suomessa:

o Vuonna 2014 maailmassa oli 1,138 miljoonaa
sertifioitua ISO 9001 -laatujarjestelmaa®.

o Euroopassa vuonna 2014 Italiassa 168 000
kpl, Saksassa 55 000 kpl, Espanjassa 36 000
kpl ja UK:ssa 40 000 kpl.

o Suomessa on noin 2300 kpl ISO 9001 -
sertifioitua yritysta (arvio).

*Lahde: https://en.wikipedia.org/wiki/ISO_9000%#
Global_adoption

STANDARDIN PERUSVAATIMUKSET

ISO 9001:2015 -standardiin perustuvan
laadunhallintajarjestelman kayttoonotosta voi olla
yritykselle seuraavia hyotyja:

a) kyky tuottaa johdonmukaisesti tuotteita ja
palveluja, jotka tayttavat asiakasvaatimukset seka
tuotteita ja palveluja koskevat lakien ja
viranomaisten vaatimukset

b) paremmat mahdollisuudet lisata
asiakastyytyvaisyytta

c) toimintaymparistoon ja tavoitteisiin liittyvien
riskien ja mahdollisuuksien kasittely
d) kyky osoittaa maariteltyjen
laadunhallintajarjestelmaa koskevien

vaatimusten noudattaminen




LAATUJARJESTELMAN LAADINTA-
VAIHEESSA YRITYS OTTAA KANTAA
SEURAAVIIN ASIOIHIN:

Organisaation toimintaymparisto

e Yritys maarittelee ja ymmartaa, millainen on
sisainen ja ulkoinen liiketoimintaymparisto.
Mitka asiat ovat oleellisia sen strategian ja
tulevaisuuden kannalta?

e Yritys maarittelee myos, mitka ovat oleelliset
sidosryhmat ja millaisia vaatimuksia nailla voi
olla laadunhallinnan kannalta.

Prosessimainen toimintamalli

e Laatujarjestelmassatoiminnan hallinta seka
jatkuva parantaminen tapahtuvat prosessien
Kautta. Laadintavaiheessa Yritys maarittaa ja
KUuvaa toimintaan liittyvat prosessit, millaisia
tuloksia prosesseilta odotetaan ja kenella on
vastuu prosessien kehittamisessa.

Mika on ISO 90017

e Yritys myos maarittaa ja kuvaa sen oleelliset
prosessit seka millaisia tuloksia prosesseilta
odotetaan ja kenella on vastuu prosessien
kehittamisessa.

Johtajuus

e Johtajuus korostuu. Ylimman johdon on
osoitettava johtajuutta ja sitoutumista

aadunhallintajarjestelman suhteen.

e Johto kantaa monin eri tavoin vastuun

aatujarjestelman vaikuttavuudesta, kuten etta
asiakastyytyvaisyyden lisaantyminen pysyy
keskeisena asiana yrityksessa.

e Ylimman johdon on laadittava ja otettava
kayttoon laatupolitiikka ja yllapidettava sita.




Mika on I1ISO 90017

LAATUJARJESTELMAN LAADINTA-
VAIHEESSA YRITYS OTTAA KANTAA

SEURAAVIIN ASIOIHIN:
Suunnittelu Toiminta
e Suunnittelussa yritys ottaa huomioon sen e Toimintavaiheessa yritys maarittelee, kuinka se
liiketoiminnan ja prosessien riskit, mutta myos ohjaa tuotantoa ja/tai palveluita.
mahdollisuudet. e Yritys maarittaa kriteerit ja ohjauksen
e Suunnitteluvaiheessa maaritellaan myos alinankittaville palveluille seka maarittelee
laatutavoitteet ja menetelmat niiden kuinka se ohjaa tuotekehitysta.

saavuttamiseksi.

Tukitoiminnot

e Tukitoiminoissa otetaan kantaa mm.
resursseihin, henkiloston patevyyteen seka
sisaiseen etta ulkoiseen viestintaan.

e Dokumentoidun tiedon maarittely ja hallinta on
osa tukitoimintoja. Dokumentoitu tieto voi olla
dokumentteja, tyoohjeita, prosessikuvauksia,
kuvia, videoita, yms.




LAATUJARJESTELMAN LAADINTA-
VAIHEESSA YRITYS OTTAA KANTAA
SEURAAVIIN ASIOIHIN:

Suorituskyvyn arviointi

e Yrityksen on maaritettava mita taytyy seurata ja
mitata, milloin seuranta ja mittaus on
toteutettava, seka milloin tuloksia on
analysoitava ja arvioitava.

e Yrityksen on seurattava asiakkaiden nakemyksia
siita, kuinka hyvin heidan tarpeensa ja
odotuksensa on taytetty.

e Sisaisessa auditoinnissa yritys arvioi itse
laatujarjestelman vaikuttavuutta.

e Johdon katselmus on tyypillisesti 1-2 kertaa
vuodessa pidettava napakka kokous, jossa
katsotaan "peruutuspeiliin” ja arvioidaan
tavoitteiden toteutumista.

Mika on ISO 90017

Parantaminen
e Asiakasvalitusten, toimittajareklamaatioiden ja
laatupoikkeamien kasittelylle on laadittava
menettelyt.
e Yrityksen on parannettava jatkuvasti
laadunhallintajarjestelman soveltuvuutta,
tarkoituksenmukaisuutta ja vaikuttavuutta.




Mista standardeja voi ostaa?

Standardeja voi ostaa suomeksi osoitteesta: https://sales.sfs.fi/

ja englanninkielisia standardeja Ioytyy osoitteesta: https://shop.bsigroup.com/

as SFS-EN ISO 9001

Laadunhallintajarjestelmat. Vaatimukset

157,00 € (alv 0%)
194,68 € (alv 24%)

Tuote ladattavissa heti

Toimitustapa: Maksa ja lataa (PDF) v



https://sales.sfs.fi/
https://shop.bsigroup.com/

Paljonko ISO 9001 -laatujarjestelman
laadinta maksaa ja vie aikaa?

e Huolella rakennettu laatujarjestelma vie aikaa toimialasta ja yrityksen toiminnan
laajuudesta riippuen noin 100-300 tuntia. Tyypillisesti 10- 30 henkea tyollistavan
yrityksen laatujarjestelman laadinta kestaa 5-10 paivaa ulkopuolisen asiantuntijan
tukemana, mika jakaantuu noin 2-5 kuukauden aikajaksolle. Jos tavoitteenasi on saada
yrityksellesi sertifioitu laatujarjestelma, niin varaa talle aikaa minimissaan 3 kuukautta.

e Tarvittavien standardien hankinta riippuen yrityksen toimialasta maksaa tyypillisesti
200-600 euroa.

e Dokumentoinnissa kaytettavat ohjelmistot (esim. pilvipalvelut 0-10 000 €/vuosi)

e Jos yritys ostaa ulkopuolisen laatuasiantuntijan tyopanosta laadintavaiheeseen ja
henkiloston kouluttamiseen, niin hinta noin 900-2000 €/paiva.

e Akkreditoidun laitoksen auditointi- ja sertifiointikustannukset ovat noin 3000-6000 £.




Kuinka laadit ketteran

laatujarjestelman?

Asiakkaiden vaatimukset
e Ota huomioon, millaisia vaatimuksia nykyisilla ja
mahdollisesti tulevilla asiakkaillasi voisi olla
tuotteidenne ja palveluidenne suhteen.
e Tunnista tuotteisiinne ja palveluihinne liittyvat
lait, asetukset ja mahdolliset standardit.

Toimintaymparisto

e Jos ette ole yrityksessanne tehneet strategiaa,

tama vaihe kannattaa tehda ajatuksella ja

hyodyntaa myos ulkopuolisen asiantuntijan apua

strategian laadinnassa.

e Pienelle yritykselle harjoitus kestaa muutaman
tunnin, jolloin arvioidaan esimerkiksi kilpailijat,
teknologia, lainsaadanto, standardit, rahoitus,
henkiloston saatavuus ja oppilaitosyhteistyo.

e Voit myos tehda lisaksi perinteisen SWOT-
analyysin.




Dokumentinhallinta

e Tee laatujarjestelmastasi helposti hyodynnettava

ja yllapidettava.

e Laita tiedostot pilvipalveluun, silla pilvessa tietoa
voidaan jakaa joustavasti kumppaneiden ja
tarvittaessa asiakkaiden kesken. Versionhallinta

helpottuu huomattavasti.

@ @ & ¢ @ 8o @ o 6 o

00 Dokumentit Mallit (nollaversiot)
01_Toimintakasikirja ja riskienhallinta
02_Dokumentit Kaytdssa

03 Prosessikuvaukset

04 Tyoohjeet

05_Tavoitteet ja mittarit
06_TALLENTEET

07 Koulutusmateriaali

08 Sertifiointiasiat

09 _Tyoturvallisuusasiat

Kuinka laadit ketteran johtamisjarjestelman?

Tavoitteet ja mittarit
e Tasapainotettu tulosmittaristo (BSC, Balanced
Scorecard) on kaytannonlaheinen tyokalu
tavoitteiden ja mittareiden asettamiseen. Se
tarjoaa nelja eri nakokulmaa mittareiden
Mmaarittamiseen:
o asiakkaat, talous, prosessit ja osaaminen

Henkiloston osaaminen ja koulutus
e Napakka laatukoulutus koko henkilostolle, jossa
viestitaan yrityksen tavoitteet seka mittarit ja
innostetaan henkil6stda mukaan kehittamiseen.




Laatupoikkeamat ja niista oppiminen

1ISO 9001 standardin vaatimus 10.2.1:

Kun havaitaan poikkeama, vaikkapa asiakasvalituksen perusteella, yrityksen
on ryhdyttava toimiin sen hallitsemiseksi ja korjaamiseksi:

1) katselmoimalla ja analysoimalla poikkeama

2) selvittamalla poikkeaman syyt

3) etsimalla vastaavia poikkeamia tai niiden mahdollisuuksia

4) toteutettava tarvittavat toimenpiteet

5) arvioitava suoritettujen korjaavien toimenpiteiden vaikuttavuus
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Tehokas reklamaatioprosessi

Asiakastyytyvaisyyden parantaminen on tarkea osa
markkinointia ja yrityksen systemaattista
kehittamista. Yksi markkinoinnin perussaanto on
3/11-saanto. Taman mukaan tyytyvainen asiakas
kertoo saamastaan hyvasta palvelusta keskimaarin
kolmelle muulle henkildlle, ja tyytymaton asiakas
puolestaan kertoo huonosta palvelusta 11 muulle
henkilolle.,

Lahde: Lahtinen, Jukka - Isoviita, Antti 2007. Markkinoinnin
perusteet.

Systemaattinen ja tehokas
asiakaspalautteen keraaminen on
tarkeaa, jotta tunnistetaan palvelun
vahvuudet ja heikkoudet.




Ceriffi Check®-sovellus

Ceriffi Check® on mobiililaitteella seka selaimella toimiva sovellus, jolla voidaan
seurata seka kirjata tyossa tapahtuvia havaintoja ja poikkeamia. Se soveltuu
erilaisten ISO 9001 edellyttamien sisaisten auditointien, tarkastusten ja toimittaja-
auditointien toteuttamiseen erinomaisesti. Sovelluksella tiedon kasittely ja
jakaminen on helppoa ja silla voit tayttaa iseita ISO 9001 -standardin vaatimuksia!

Ceriffi Check® tukee jatkuvaa parantamista ja seurantaa seka osallistaa tyontekijan
kehittamiseen. Kaikenlaisesta hukasta ja virheista voidaan kirjata havainnot Ceriffi
Checkiin, jotta ne osataan huomioida tuotannon tai tyonteon tehostamisessa.

Voit valita havainnon kirjaamisessa, mihin tuotannon tai tyonteon vaiheeseen
havaittu ongelma kuuluu seka antaa tarkemman selosteen ja tiedot ongelmasta tai
epakohdasta. Voit myos mm. lisata kuvan tai muun liitetiedoston ja nama tallentuvat
Ceriffi Checkiin havainnon mukana.

Cenff

L LEAN-seuranta

o Tyontekija

@ Aamuvuoro

@ Toimipiste JKL




Ceriffi Check®-sovellus

Tehokkuus ja hyoty saadaan irti silloin, kun tyopaikalla kaikki kirjaavat havaintojaan
ylos. Talloin toiminnan epakohdista saadaan kokonaisvaltainen kuva ja naihin
epakohtiin voidaan valittomasti puuttua.

Toisaalta, jos havaintoja kirjataan paljon, eika kaikkiin ehdita heti paneutua,

havainnot pysyvat tallessa Checkissa, jolloin ne eivat paase unohtumaan kokonaan
ja niihin voidaan palata myohemmin.

Systemaattisella kirjaamisella tuotantoa ja toimia saadaan tehostettua ja taman
seurauksena luotua tuottavuutta yritykselle ja arvoa asiakkaille.

Cenff
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Missa asioissa ceriffit auttavat?

Projektipaallikko-palvelu
e Projektipaallikko laatii laatujarjestelman, kouluttaa yrityksen johdon ja
henkiloston seka avustaa sertifiointiauditoinnissa.
e Vuokratulla projektipaallikolla on kaytossaan valmiit dokumenttipohjat,
koulutusmateriaali ja testattu projektisuunnitelma asian toteuttamiseen.
e Projektipaallikko tyoskentelee tyypillisesti 4-15 paivaa yrityksessa vastaten
jarjestelman laadinnasta ja sen sertifiointivalmiudesta.

Vuokrattu laatupaallikko
e Ceriffin vuokrattu laatupaallikko tekee pitkajanteisesti toita yritykselle 6-30
paivaa vuodessa.
e Eirekrytointikustannuksia, kiintea hinta
e Kustannustehokas ja turvallinen ratkaisu

Ceriffi Check® mobiilisovellus

e Ceriffi kouluttaa sovelluksen kayttoon, jonka avulla digitalisoit ja tehostat lukuisia
standardin edellyttamia tehtavia.




Jaiko jokin mietityttamaan?

Ole meihin yhteydessa +358 50 5923958

Tai vieraile sivustoilla:

b b

Ceriffi.fi/kauppa Ceriffi Check®

b

Ceriffin palvelut



https://www.ceriffi.fi/kauppa
https://cerifficheck.fi/
https://sfs.fi/
https://www.ceriffi.fi/

Yhteystiedot

Mikko Kettunen
puh. +358 45 1645778
mikko.kettunen@ceriffi.fi

Martti Blomberg
puh. +358 45 1645799

martti.olomberg@ceriffi.fi

Cenffy

https://www.ceriffi.fi/yhteystiedot/



http://www.ceriffi.fi/
https://www.ceriffi.fi/
https://www.ceriffi.fi/yhteystiedot/
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