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ALKUSANAT

Taman opinndytetydn toimeksiantajana oli KONE Oyj:n hissi- ja liukuporrastoiminnasta suomessa

vastaava Kone Hissit Oy. Opinnadytety6 valmistui kevaan 2013 — syksyn 2013 valisena aikana.

Opinndytetyon valmistumisesta haluan osoittaa kiitokset tydn ohjaajille Kone Hissit Oy:n laatupaal-
likkd Jaakko Honkalalle ja Savonia ammattikorkeakoulun lehtori Anssi Suhoselle saaduista ohjauksis-
ta ja opastuksista. Erityisen kiitoksen haluan myos valittda Kone Hissit Oy:n suunnittelupaallikkd
Teuvo Vantaselle, saamastani avusta ja asiantuntevista ndkékannoista opinndytetydn tekemiseen.
Lisdksi haluan kiittda kaikkia Kone Hissit Oy:n tyontekijoita, jotka olivat osaltaan mukana taman

opinnaytetydn sisaltdon liittyvissa asioissa.

Kiitokseni haluan myds osoittaa Kone Hissit Oy:n esimiehilleni ja tydkavereilleni pitkdsta pinnasta ja

saamastani mahdollisuudesta opintokokonaisuuden suorittamiseen tyén ohella.

Kuopiossa 15.9.2013.

Teemu Koskinen
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1 JOHDANTO

Yritysten tulokset kuvaavat arvoa, mitd toiminnalla on saatu aikaan. Tuloksiin korreloituu yritysten
omat liiketoimintamallit ja -prosessit. Taman vuoksi prosessien parantaminen on hyvin merkittava
keino kehittad yrityksen liiketoimintaa ja parantaa tulosta. Arvoa tuottava liiketoiminta kustannuste-
hokkaasti mahdollistaa myds yrityksen taloudellinen menestymisen. Tata samaa lahtékohtaa voidaan
osoittaa my06s prosessitoimintaan. Tarkasteltaessa prosessien tehokkuutta huomataan sen toiminnan

olevan yksiselitteisesti kuvausta arjen tehokkuudesta ja loogisuudesta.

Tarkasteltaessa organisaation toimintaa asettamalla Iaht6kohdaksi asiakkaan tarpeet ja organisoi-
malla toiminta sen mukaiseksi, saavutetaan hyvat lahtékohdat jatkuvan parantamisen prosessitoi-
minnalle. Toiminnan mallintaminen saattaa prosessin omistajat ja prosessin parissa tytskentelevat
henkildt tietoisuuteen toiminnasta seka sen tarkeimmistd alueista sekd mahdollistaa kokonaisuuden
hahmottamisen. Suoritettua toimintaa mittaamalla ja analysoimalla saadaan tietoa organisaation ti-
lasta, jota voidaan kdyttaa edelleen hyddyksi kehitettdessa toimintaa ja luodessa sille uusia tavoittei-

ta. Prosessiajattelu liittyy laheisesti laatujohtamiseen, jatkuvaan parantamiseen ja logistiikkaan.

Tama opinnaytetyd kasittelee prosessitoiminnan kehittdmistd, jota tarkastellaan yksittdisesta proses-
sista aina liiketoimintaprosessien toimintaan asti. Opinndytetydn konkreettinen tarkoitus on Kone
Hissit Oy:n sisdisen toimitusprosessin kehittdminen, paapainon keskittyessa prosessikuvauksen tieto-
jen paivittamiseen ja uudelleen kuvaamiseen. Tavoitteena on parantaa organisaation kustannuste-

hokkuutta ja kehittaa prosessissa tydskentelevien henkildiden osastojen valista informaation kulkua.

Tybkokemukseni Kone Hissit Oy:n palveluksessa hissien asennus- ja modernisointitehtdvissa kym-
menen vuoden ajalta edesauttaa omalta osaltaan kasiteltavan toimitusprosessin tuntemusta ja on-
gelmakohtien tiedostamista. Opinndytetydhon sisdltyva prosessikuvaus on tarkoitus toimia tulevai-

suudessa toimeksiantajan tyokaluna kehitettdessa prosessin toimintaa edelleen.
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2 TOIMEKSIANTAJANKUVAUS

Toimeksiantajana tassa opinndytetydssa on Kone Hissit Oy, joka vastaa KONE Oyj:n suomen hissi-
ja liukuporras toiminnasta. KONE on yksi maailman johtavista hissi- ja liukuporras yrityksista, joka
toimii yli 60 maassa. Yritys on perustettu Suomessa 1910, ja tyéllistaa talla hetkelld noin 40 000
henkil6a. Osake on noteerattu Helsingin porssissa vuodesta 1967, ja liikevaihto oli vuonna 2012 noin
6,3 miljardia euroa. (KONE Oyj 2013.)

Kone Hissit Oy vastaa hissi- ja liukuporrastuotteiden myynnistd, suunnittelusta, asennuksesta ja
kunnossapidosta seka tarjoaa koko maan kattavan palveluverkoston. Piirikonttoreita on ympari
Suomea 32 kappaletta, paakonttorin sijaitessa Helsingin Haagassa. Toiminnasta vastaa noin 600
alansa ammattilaista. Kone Hissit Oy tarjoaa hissi- ja liukuporras kayttératkaisuja uusiin ja vanhoihin
kiinteistdihin, asuintaloihin seka julkisiin kohteisiin. Kone Hissit Oy:n asiakaskunta koostuu hyvin eri-
laisista tahoista, joita ovat kiinteistojen omistajat, taloyhtididen hallitukset, isdnnditsijat, arkkitehdit,

rakennusliikkeet ja hissikonsultit. (Kone Hissit Oy 2013.)
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PROSESSI

Prosessi sanaa voidaan kasitella yleiskielessa kahdessa eri merkityksessa. Yhdella tavalla voimme
ajatella prosessin olevan asian tai tapahtuman kehityskulku. Toinen tapa on ajatella prosessia usei-
den tapahtumien ketjuna, jossa madaritellaan sydtteet ja tulokset. Syoétteilla tarkoitetaan prosessiin
syotettavaa materiaalia, tietoa tai toimintaa, minka prosessi tarvitsee toimiakseen. Tulokset taas ku-
vaavat prosessin lopullista tulosta, mika voidaan ymmartaa toiminnan tuloksena. Prosessit koostuvat
asianmukaisesti toisiaan loogisesti seuraavista vaiheista: suunnittelusta, toteutuksesta ja arvioinnis-
ta. (Laamanen 2005, 152.)

Prosessikasite on helppo ymmartaa kemiallisista prosesseista. Niissa sarja reaktioita synnyttaa tietyn
uuden lopputuloksen. Kemian prosessiteollisuus on myds erinomainen esimerkki ndiden prosessien

kaupallisesta hyddyntamisesta. (Lecklin 2006, 123.)

Prosessikasite voidaan ajatella koostuvan toiminnasta, resurssista ja tuotoksesta, joihin liittyy myo6s
prosessin suorituskyky, kuvaaman milld tavalla prosessi toimii (Laamanen 2012, 20). Lisdksi proses-
siin liittyy takaisinkytkenta (palaute). Silld saadaan mahdollisuus ohjata prosessia, ja saavuttaa kuva
prosessin toiminnasta ja tehokkuudesta, talléin edellytyksena on, ettd tunnetaan tavoitteet ja keinot
vaikuttaa prosessiin. Mikdli tavoitteita ei ole asetettu, talldin voidaan ajatella minka tahansa lopputu-
loksen kelpaavan. Palautetta voidaan kayttaa joko korjaavan tai parantavaan toimenpiteeseen.

(Laamanen 2005, 153.) Prosessin toimintaa esitetadn kuvassa 1.

Yleisesti ajatellen, siis mika tahansa toistuva muutos, kehitys tai toiminto voidaan kokea tai ymmar-
taa prosessina. Pyrittdessa prosessiin, tarvitaan muutoksen, kehityksen tai toiminnon aikaansaami-
seksi myos resursseja eli toteuttajia seka syotteitd, mitka voivat olla tietoa tai materiaalia. Liiketoi-
minnassa yritys sisdltad esimerkiksi joukon toimintoja ja niiden toteuttamiseen tarvittavia resursseja
eli toteuttajia, ihmisia tai koneita. Toiminnot, tarvittavat resurssit ja syotteet yhdessa mahdollistavat
muutoksen, kehityksen tai toiminnon, jota voidaan kuvata prosessiksi. Prosessi on siis organisaatios-
sa suoritus, mika toimintansa aikana muuttaa tai kehittéa objektin eli kohteen tilaa. Liiketoiminnassa
toimintojen, resurssien ja syétteiden yhteisvaikutuksesta muodostuu lopulta tuotos, mika voi olla
tuote tai palvelu. Tuotos on myds yleensa se, mité yritys tarjoaa asiakkailleen ja miké on osa yrityk-
sen harjoittamaa liiketoimintaa. Tuotoksen valmistumiseen vaikuttaa my&s prosessin sisdainen suori-
tuskyky, mika ilmaisee mita prosessilla saadaan aikaan. Tata kokonaisuutta voidaan kuvata yrityksen
toimintaprosessiksi. Toimintaprosessi on siis joukko loogisesti toisiinsa liittyvia toimintoja ja niiden
toteuttamiseen tarvittavia resursseja, joiden avulla saadaan aikaan toiminnan tulokset. (Laamanen
2012, 19.)
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Prosessin osatekijat

Tarkasteltaessa lahemmin prosessin osatekijoitd, voidaan ne jaotella seuraavalla tavalla:

Herdte on prosessin kdynnistdva impulssi. Se voi olla ovesta saapuva asiakas, tietokoneelle
lahetetty tydtilaus, kokoonpanolinjalle tuleva puolivalmiste tai muu tapahtuma tai tilanne.
Prosessin heratteeksi maaritellyn impulssin tapahtuessa, se kdynnistda prosessin ennalta
maaritellylla tavalla. Herdte voi siis olla myds aineeton kasite, joten herate ei aina tarkoita
prosessiin tulevaa syotettd, esimerkiksi tydssa tarvittavaa materiaalia, mikali tdmén tuloa ei

ole maaritelty heratteeksi.

Syote on prosessin ulkopuolelta tuleva, prosessin toiminnan tarvitsema asia. Sellaisia voivat
olla esimerkiksi tieto, materiaali ja energia. Naitéd syotteita jalostetaan prosessissa, jotka
muodostavat ajan kuluessa prosessin lopputuloksen. Materiaaleja tarkastellessa, voidaan ne

vield jakaa jalostuvaan tuotteeseen jaaviin materiaaleihin ja apumateriaaleihin.

Lopputulos on prosessin tilanne, mika vallitsee, kun prosessi on paattynyt. Lopputulos on
myods immateriaalinen kasite. Prosessista johtuen, se voi olla esimerkiksi ovesta tuotteen
kanssa yrityksesta ulos kdveleva asiakas, tietokoneella raportoitu tyd tai seuraavalle vaiheel-

le kokoonpanolinjalle toimitettu tyo.

Tuotos syntyy prosessissa lopputuotteena tai sivutuotteena. Tuote tai palvelu on se, joka

prosessissa on tarkoituksena tehda ja sivutuotteita ovat esimerkiksi jatteet.

Ohjaussuureet ovat kunkin prosessin hallinta- ja saatétydkaluja, joita kaytetdan lopputulok-
sen muuttamiseksi halutunlaiseksi. Ohjauksella on aina oltava suuruus ja suunta, esimerkiksi

veden lampdtilan saato.

Hairidsuureet ovat prosessille ominaisia vaihteluita tai trendinomaisia muutoksia tai ennalta
arvaamattomia pienia hairiéita. Hairiosuureet muodostuvat prosessin kaytén aikana, ja ta-
pahtuessaan niilla on suuruus ja suunta. Ennakoitavia hairiésuureita voi olla esimerkiksi te-
rapalan kuluminen, voiteluaineen viskositeetin muutos ja lampétilan nousu. Vastaavasti séh-
kokatkos, tyokalun katkeaminen tai voitelukanavan tukkeutuminen ovat hairiésuureita, mita
huomattavasti vaikeampi ennakoida. Ohjaussuureiden tarkoituksena on siis toimia tydkalui-
na hairiésuureiden vaikutuksien eliminoimiseen. Tasta voidaan pitda esimerkking, talvella
Kiinteiston lammityksen nostaminen, ulkolampétilan Iampétilan laskiessa. (Saloméaki 1999,
103 - 104.)

Resurssit kasittavat prosessin toimintaan tarvittavat koneet ja ihmiset (Laamanen & Tinnila
2009, 131).
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e Asiakas on se, ketd prosessi palvelee. Prosessin tulokset ovat aina ennalta maariteltyjd, ku-

ten my0s niiden vastaanottajat eli asiakkaat. Asiakkaat voivat olla organisaation sisdisia tai

ulkopuolisija. (Kiiskinen, Linkoaho ja Santala 2002, 28.)

TOIMINTO TUOTE

TOIMITTA

RESURSSIT SUORITUSKYKY

KUVA 1. Prosessi on sarja toimenpiteita. (Laamanen 2012, 20.)

3.2 Liiketoimintaprosessi

Prosessien tehtavana on siis kuvata organisaation toiminnan logiikkaa kokonaisuudessaan. Ne ku-

vaavat toisiinsa liittyvia toimintojen sarjaa, minka avulla organisaatio saavuttaa liiketoiminnantulok-

set. (Laamanen 2012, 37.) Liiketoimintaprosessi on joukko toisiinsa liittyvia toistuvia toimintoja ja

niiden toteuttamiseen tarvittavat resurssit, joiden avulla syétteet muutetaan tuotteiksi (Laamanen

2012, 19). Prosessit voidaan luokitella myos hierarkkisesti, jolloin jaottelu perustuu paa- ja alipro-

sesseihin.

Liiketoimintaprosessin maaritelma kasittad kokonaisuutena yrityksen toiminnan ulkoisista toimit-
tajista aina ulkoisiin asiakkaisiin eli tilaus-toimitus — ketjuun. Liiketoimintaprosessin avulla mah-
dollistetaan saavuttaa aikaan likketoiminnan tulokset. Liiketoimintaprosesseja voi olla yrityskoko-
naisuudessa useita, mutta yleensa ne ovat itsendisia ja tulosvastuullisia. (Salomaki 1999, 100.)
Liiketoimintaprosessi voidaan my®s maaritelld toimintoketjuksi, jonka avulla yritys muuttaa saa-
mansa panokset tuotoiksi asiakkaalle. Liiketoimintaprosesseilla tarkoitetaan joukkoa toisiinsa liit-
tyvia tehtdvia, jotka yhdessa tuottavat liiketoiminnan kannalta hyddyllisen tuloksen. Liiketoimin-

taprosessi on toistuva sarja tehtavia, jotka voidaan maaritelld ja mitata. (Salomaki 1999, 105.)

Padprosessia voidaan kuvata liiketoimintaprosessista itsendisemmin tarkasteltavaksi erotetusta
prosessista, joka on organisaation menestymiselle térked prosessi eli avainprosessi. Pdaproses-

silla on sisdinen tai ulkoinen asiakas ja se voi olla ydin- tai tukiprosessi. (Salomaki 1999, 100.)

Ydinprosessi on nimensa mukaisesti toiminnan ydin, joka leikkaa lapi organisaatiorajojen esi-
merkiksi tilaus-toimitusketjuna. Ydinprosessien ensisijaisena tarkoituksena on tyydyttaa asiak-
kaan tarpeita. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 28.) Ydinprosessit ovat sellaisia prosesseja,

joissa syntyy organisaation merkittavin jalostusarvo ja joille on myds ominaista suora, valiton
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yhteys ulkoiseen asiakkaaseen, niiden luodessa suoraa lisdarvoa ulkoiselle asiakkaalle (Laama-
nen 2012, 54). Ydinprosessi kaynnistyy yleensa asiakkaan tilauksesta ja paattyy palvelun tai
tuotteen luovuttamiseen asiakkaalle, riippumatta missa hyddykkeen omistajarajat vaihtuvat
(Laamanen & Tuominen 2011, 21). Ydinprosessien avulla jalostetaan yrityksessa |6ytyvat kyvyt
ja osaaminen tuotteiksi, talldin niiden lahtdkohtana ovat yrityksen ydinkyvykkyydet osaaminen ja
paatoksenteko, joita ei voida yleensd luovuttaa organisaation ulkopuolisille tahoille. Taman
vuoksi valmistelevat vaiheet ja tukiprosessit on rajattu ydinprosessien ulkopuolelle. (Salomaki
1999, 100.) Tyypillisia ydinprosesseja ovat tuotekehitys, tuotanto ja asiakaspalvelu (Lecklin
2006, 130).

Prosessikori on lahinna hallinnollinen kasite. Se tarkoittaa kokoelmaa samantyyppisia prosesseja.
Esimerkiksi organisaation henkildstohallinta yli osastorajojen sisaltaa useita itsenaisia, mutta toi-

siaan tukevia prosesseja, joilla on yhteinen omistaja. (Salomaki 1999, 100.)

Tukiprosessi, jonka tehtava on mahdollistaa ydinprosessien toiminta. Tukiprosessi eika merkitta-
vasti palvele suoraan ulkoista asiakasta, vaan yleensa perustuu organisaation sisdiseen asiak-
kuuteen, eli henkiléihin jotka ovat organisaation palveluksessa. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala
2002, 29.) Toiminnassa huomioitavaa on tehokkuus ja huomaamattomuus, jotta varsinaisten
ydinprosessien toiminta olisi ongelmatonta. Yksi tukiprosessi voi tukea organisaatiossa monia
ydinprosesseja. Tyypillisia tukiprosesseja ovat esimerkiksi palkanlaskenta, siivous, johtaminen ja
ATK — tuki. (Salomaki 1999, 101.)

Osaprosessia voidaan myds kutsua ns. tydprosessiksi. Osaprosessi nimitysta kaytetaan, kun ha-
lutaan erotella maaritellysta prosessista tyon tekemisen tai resurssin kayton kannalta tietty osa.
Esimerkiksi organisaation toimitusprosessissa voidaan ajatella myynnin, suunnittelun ja tuotan-

non muodostavan kolmen osaprosessin kokonaisuuden.

Tybvaihe on prosessin kuvaamisen perusyksikkd, jota ei ole enda tarkoituksenmukaista eika
hyddyllistéd kuvata erikseen osaprosessina. Prosessikuvauksen sijaan kaytetaan tarvittaessa ty6-
ohjetta, jonka tarkkuus riippuu tehtdvan luonteesta. Tydprosessi on kokonaisuus, jonka muo-
dostavat lopputulokseen vaikuttavat osatekijat, kuten prosessin kayttdjat, materiaalit, koneet ja

laitteet, menetelmdt, tieto ja tydskentely ymparistd. (Salomaki 1999, 101-102.)

Tassa lahestymistavassa on syyta kuitenkin muistaa, organisaationtoiminnan perustuvan kokonai-

suudessaan prosessien verkkoon, jolloin prosessit tunnistetaan ja kuvataan yhdessa tasossa. Talléin

puhutaan l&dhinna ainoastaan ydin- ja tukiprosesseista, joista valitaan organisaation ns. avainproses-
sit. (Laamanen 2012, 54.)
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PROSESSIJOHTAMINEN

Prosessijohtamisella tarkoitetaan organisoitumista toimintaan prosesseittain ja ennalta maariteltyjen
ydin- ja tukiprosessien johtamista (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 30). Kaytanndssa tama tar-
koittaa tarkeiden prosessien tunnistamista, kuvaamista, mittaamista, tydkalujen ja osaamisen kehit-

tamistd, arviointia ja parantamista Laamanen 2005, 156).

Prosessiorganisaation kantavana ideana on johtaa kokonaisvaltaisia prosesseja yksittdisten tehtdvien
sijasta. Téma muodostaa merkittdvan eron verraten funktionaaliseen ajattelutapaan, jossa esimer-
kiksi toiminnot jaetaan funktionaalisiin vastuualueisiin, kuten valmistukseen, myyntiin, markkinointiin
ja hallintoon. Prosessien toiminnoista vastaavat joko prosessin omistavat tai sen tulosyksikdn resurs-
sit, jossa prosessin mukaisia tehtavia suoritetaan. Prosessi kantaa vastuun kokonaisuuden toimivuu-
desta, kuten tilauksen vastaanottamisesta aina tavaran toimitukseen asti sovitussa aikataulussa.
(Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 30.)

Prosessijohtaminen seka sita kautta prosessien suunnittelu kohdistuu kokonaisvaltaisiin asiakkaalle
lisdarvoa tuottaviin prosesseihin. Prosessijohtamisessa ja prosessien kehittdmiseen tahtdavassa
muutostydssa on syyta paneutua yhtalailla myds yksittdisiin toimintoihin, muutoksen vaikutuksiin ai-
na henkildkohtaiselle tasolle saakka. Samoin suunniteltaessa ja johdettaessa organisaation yhteisia
toimintoja yli osastorajojen, jotka voivat olla hyddyllista johtaa samalla tavalla kaikissa tulosyksikdis-
sa. Nama yhteiset toiminnot voivat muodostua organisaation ydinprosesseista, jotka luovat suoraan

lisdarvoa ulkoiselle asiakkaalle. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 31.)

Prosessijohtamisen perimmainen tarkoitus on kehittda operatiivista tehokkuutta ja saattaa prosessin
parissa tyoskentelevdt kohdehenkil6t tietoisuuteen, kuinka heidan tulisi toimia, jotta prosessi koko-
naisuutena toimisi tehokkaasti. Organisaation prosessien parissa tyoskentelevien henkildiden palaut-
teen riittdva huomioiminen seka prosessien mittaaminen ja tulosten analysointi edesauttaa rakenta-
maan jatkuvaan parantamiseen tdhtadvaa organisaatiorakennetta. Epdkohtien riittava esille tuomi-
nen ja prosessin kasittely kokonaisuutena mahdollistaa paremman yhteistydn eri osastojen valilla.
Prosessijohtamisen ldhtdkohtana on tunnistaa asiakkaan tarpeet, jolloin toimintaa kehitetdan myds
asiakkaan tarpeista lahtien, ja ndin ollen parannetaan organisaation asiakassuuntautumista, palvelua

seka asiakastyytyvaisyyttd. (Laamanen 2005, 156.)

Organisaatioiden ja ihmisten tapana on reagoida monimutkaisuuden ja kehityksenkasvuun erikois-
tumalla. Talléin menestymisen kannalta ratkaisevaksi tekijaksi muodostuu henkilékunnan erikoistu-
neiden asiantuntijoiden valinen yhteistyd. (Laamanen & Tinnild 2009, 6.) Huomioitavaa on, etta asi-
antuntijalla tarkoitetaan tdssa yhteydessa oman tyénsa erikoisosaajaa, ilman koulutus- tai tyétehta-
varajoja. Yleisesti ajatellen, kukin organisaation osasto pyrkii ensisijaisesti tehostamaan ja kehitta-
maan omaa toimintaansa ja tulostaan, tama kuvaa hyvin perinteista funktionaalista organisoitumis-
ta. Liiketoimintaprosessit edellyttavat eri osastojen yhteistoimintaa hyvan lopputuloksen aikaansaa-
miseksi. (Lecklin 2006, 124 — 125.)
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Funktionaalisessa organisaatiossa tai funktionaalisesti organisoituessa on aina olemassa riski, etta
prosessiin kuuluvien tehtdvien siirtyessa osastolta toiselle rajapinnat jaavat aivan liian vahaiselle
huomiolle. Tama ilmenee usein tiedonkulun katkoksina seka tietdmyksen siirron estymisena. Tasta
seuraa turhaa ongelmien selvittdmista ja ratkomista, jotka yleensa kasaantuvat viimekadessa esi-
miesten seka johtajien harteille. (Laamanen & Tinnila 2009, 6.) Organisaation sisdisissa osaproses-
seissa asiakas on seuraava vaihe, joka kayttaa edellisen vaiheen tai osaston toimittamaa tuotetta
hyddyksi prosessissaan. Usein ulkoisen asiakastyytyvaisyyden yllapidon merkitys tiedostetaan hyvin,
mutta sisdinen toimittaja-asiakassuhde jaa helposti hyédyntamatta parhaalla mahdollisella tavalla.
(Salomaki 1999, 105.)

Prosessijohtamisen merkittdvana etuna on organisaation ja kaytanndn toiminnan looginen yh-
tenevyys. Prosessista vastaavalle henkildlle saatetaan paremmat mahdollisuudet johtaa ja kehittéa
toimintaa kokonaisuutena. Hyvalla prosessijohtamisella voidaan edesauttaa prosessin eri tehtavia
hoitavien henkildiden valistda kommunikoinnin sujuvuutta ja yhteisten tavoitteiden tunnettavuutta.
Yhteiset tiedostetut tavoitteet mahdollistavat prosessin kehittdmisen, jolloin voidaan parantaa tuot-
tavuutta, joustavuutta, lapimenocaikoja, laatu ja palvelua seka vahentaa kustannuksia. (Lecklin 2006,
128.) Prosessijohtaminen on itsessaan prosessi, joka varmistaa jatkuvan kehityksen ja organisaation
suorituskyvyn (Burlton 2001, 73).

4.1 Prosessin omistaja

Prosessin omistaja voi toimia prosessin tekninen kehittdja, mutta suositeltavaa on, ettd prosessin
omistajat muodostavat operatiivisen johtoryhman. Tallin varmistutaan, ettd prosessi toimii organi-
saatiossa laadittujen toimintaperiaatteiden mukaisesti. (Laamanen 2012, 68.) Lisdksi prosessiajatte-
lun toteuttamisen kannalta on tarkead, ettad johtajat sitoutuvat prosessin omistajuuteen. Mikali nadin
ei ole, on vaarana prosessin kannalta hyddyllisten muutosten lapivienti osoittautua haasteelliseksi.
Organisaation paatantdvalta on sitoutunut johtajiin, ja ilman oikeita paatoksia on mahdotonta saat-
taa organisaatio uudelle kyvykkyyden tasolle. (Laamanen 2012, 82.) Prosessin parantamisella tarkoi-
tetaan prosessin toimintatavan muuttamista. Mikali halutaan parempia tuloksia, on prosessin toimin-
taa kehitettdva. Talléin paremmat tulokset saattavat vaatia myos tiedonhankinnan, osaamisen, tieto-
jarjestelmien, tydmenetelmien ja yhteistydsuhteiden kehittdmista. Kehittdmista voi tehda ilman pro-

sessia, mutta se ei ole tehokasta. (Laamanen & Tinnilda 2009, 14.)

Prosessin omistajan vastuut vaihtelevat organisaatiorakenteen mukaan, onko kyseessa tulosyksikk®-
organisaatio, matriisiorganisaatio tai prosessiorganisaatio. Kaikissa ndissa tapauksissa prosessin
omistaja vastaa prosessin toimivuuden seurannasta, prosessien kehitystarpeiden tunnistamisesta ja
kaynnistettyjen kehityshankkeiden ohjauksesta. Prosessinomistaja maarittelee prosessille mittarit ja
tavoitteet organisaation strategian pohjalta. Prosessinomistajalle on tarkeda kehityksen ja tulosten
aikaan saamisen lisaksi myds ymmartaa kokonaisuuksia ja kasitteitd seka lisdksi omata laaja-alainen
nakemys prosessista seka sen toiminnasta. Prosessinomistajuudella on pyrkimyksena saada proses-

sisuuntaisesta kehittamisesta vastaamaan tietty nimetty henkild. Talléin prosessinomistaja voi vasta-
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ta esimerkiksi kokonaisuudessaan tilaus-toimitusprosessin toimivuudesta alusta loppuun. Nain var-
mistutaan siitd, ettd koko prosessi toimii halutulla tavalla. Samoin voidaan ajatella muutos- ja kehi-
tysprojektien yhteydessa, jolloin toimintaa voidaan tehostaa yhden henkilén ja kehitystiimin vasta-
tessa koko prosessin toimivuudesta ja kehitystarpeiden priorisoinnista. kehitystiimit vastaavat toi-
minnan kehittdmisen toteutuksesta. Prosessinomistajan johdolla tydn tekevat tyétiimit, jotka on allo-
koitu joko tulosyksikaille tai prosessille sen mukaan, mika organisaatiomalli on kyseessa. Prosessin-
omistaja velvollisuus on seurata prosessin suorituskykya ja onnistumista mittaamalla ja havainnoi-
malla. Prosessinomistajan vastuulla on talléin myos poistaa prosessin pullonkaulat. Hanen tehtava-
naan on myds huolehtia informoinnista organisaation muulle johdolle ja sidosryhmille prosessin tar-
peista, suoriutumisesta ja kehitystarpeista. Prosessinomistaja valmentaa prosessissa toimivien koh-
dehenkildiden yhteistd oppimista ja yhteistyokykya seka jarjestaa tydskenteleville henkildille asiaan-
kuuluvat tydkalut ja — menetelmat, lisaksi kannustaa ja ohjaa prosessihenkiloston palkitsemista.
(Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 36 — 37.) On huomioitava, etta prosessijohtajan nimityksessa
ei siis ole kysymys projektista, vaan pysyvien jatkuvaan parantamiseen tahtadvien rakenteiden luo-
misesta (Laamanen 2012, 85).

4.1.1 Tulosyksikkdorganisaatio

Organisoituessa tulosyksikkdmallin mukaisesti, ydinprosessien tehtavana on tukea tulosyksikoita yh-
teisprosessien liittyvien tehtdvien ja kehittémistyon osalta. Talldin tulosyksikét omistavat myds kaikki
organisaation resurssit, eli resursseja ei ole suunnattu ydinprosessien kayttéon lainkaan. Ydinproses-
seilla ei ole télldin ohjausvaltaa tulosyksikdihin néhden, vaan ne vastaavat ainoastaan yhteisesti so-
vellettavien toimintamallin suunnittelusta ja kehittdmisehdotusten laadinnasta. Ydinprosessin pro-
sessinomistaja ei voi paattaa, miten toimintamalleja sovelletaan, koska hanella ei ole paasaantodisesti
esimiesasemaa prosessin toimijoihin ndhden. Kaikki ydinprosessin toimintamallia koskevat suunni-
telmat hyvaksyy viime kadessa tulosyksikén johto. Tulosyksikdnjohdolla on valta paattaa, koska tu-
losyksikdiden resurssit toimivat prosessien kuvaamalla tavalla ja toimintamalli vaikuttaa tulosyksikdn
omistamien resurssien kayttdéon ja siten tulosyksikon tulokseen. Tulosyksikét vastaavat téassa mallis-
sa tuloksesta ja ydinprosessit ovat siita kehittémisvastuussa. Esimiesasemaa vaativat toimenpiteet
toteuttaa kyseisen tulosyksikon tai funktion esimies, ei prosessinomistaja. Tulosyksikkdorganisaati-
ossa prosessinomistaja hankkii osan resursseista prosessille, sekd maarittéda tulosyksikkdjohtajan

apuna, millaisia resursseja tulosyksikdssa tulisi sitouttaa prosessille sen tehtdvien suorittamiseksi.

Tulosyksikkémallin vahvuuksia ovat esimerkiksi selkeat valta- ja vastuurajat. Lisaksi malli vahentaa
tulosyksikon sisdista byrokratiaa seka tarvetta toiminnan yhteensovittamiselle muiden tulosyksikéi-
den ja koko organisaation tasoisten asioiden kanssa. Johtaminen palvelee paasaantdisesti tulosyksi-
kon intresseja. Mallin toiseksi vahvuudeksi voidaan lukea tulosyksikdn omien asiakkaiden ja ndiden
tarpeiden tunteminen, hallinta seka reagointinopeus asiakkaiden tarpeisiin. My6s tulosyksikén oman
erityisosaamisen johtaminen ja kehittdminen tulosyksikon sisalla on helpompaa ja suoraviivaisem-
paa, koska toiminnan yhteensovittaminen muiden tulosyksikdiden ja koko organisaation tasoisten

asioiden kanssa on hyvin vahadista. Resursseja on myds helpompi kohdentaa oman tulosyksikon si-
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salla. Tallaisessa mallissa tulosyksikdlla on tyypillisesti myds omat sopimuskumppanit, joiden hyo-

dyntamisesta tulosyksikkd vastaa itsendisesti.

Tulosyksikkémallin heikkouksia ovat organisaatiolle yhteisten asiakkaiden tunteminen ja hallinta. Li-
saksi keskeinen heikkous on tulosyksikkérajat leikkaavien yhteisten asioiden hallinta koko organisaa-
tion tasolla. Koska resurssien kohdentamisessa lahtokohtana toimivat aina tulosyksikén omat tar-
peet, tulosyksikkdmallin heikkoutena on lisaksi resurssien optimaalinen kohdentaminen koko organi-
saation nakokulmasta eli tulosyksikdiden valilla. Tulosyksikkdmallin mahdollisia ristiriitatilanteita ai-
heuttavia seikkoja ovat esimerkiksi erilaiset toimintatavat eri tulosyksikéissé seka yhteiskustannusten
hallinta (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 31 - 33).

4.1.2 Matriisiorganisaatio

Matriisiorganisaatiomallissa tulosyksikot ja prosessit muodostavat matriisin. Johtamisessa sovitetaan
yhteen tulosyksikdiden ja prosessien tavoitteita. Matriisiorganisaatiomallissa ydinprosessien tehtava-
na on tukea tulosyksikéita ydinprosesseihin liittyvien tehtavien hoitamisen seka kehittdmistyén osal-
ta. Tassa mallissa ydinprosesseilla on kehittdmisvastuu. Liséksi ydinprosesseilla on ohjausvaltaa tu-
losyksikdihin nahden ydinprosessien vastuulle erikseen maarattyjen asioiden osalta. Tulosyksikét ei-
vat enad omista kaikkia organisaation resursseja, vaan niita on allokoitu my6s ydinprosessien kayt-
tdon. Eli ydinprosessi omistaa osan henkilé- ja muista resursseista ja voi myds paattaa naiden. Ydin-
prosessit vastaavat paitsi yhtendisesti sovellettavien toimintamallien suunnittelusta ja kehittémiseh-
dotusten laadinnasta myos tiettyjen tehtavien toteuttamisesta kdytéanndssa. Tyypillisia esimerkkeja
ydinprosessin tehtdvista voivat olla asiakaspalvelun hoitaminen, sopimuskumppanien hallinta tai
myyntiprosessista vastaaminen. Ydinprosessin prosessinomistaja voi siis paattda niiden toimintamal-
lien soveltamisesta, jotka on annettu sen suunnittelu- ja toteutusvastuulle. Prosessiomistajan onnis-
tumista tehtdvissadn myods mitataan naiden tehtavien tuloksellisen suorittamisen perusteella. Osan
ydinprosessin toimintamallia koskevista suunnitelmista hyvaksyy tulosyksikdn johto ja osasta paattaa
prosessin omistaja itsendisesti. Seka tulosyksikgilla etta prosesseilla on tdssa mallissa tulosvastuu
erikseen madriteltyjen tehtévien osalta. Ydinprosesseille tai tulosyksikdille annattavasta kehittdmis-
ja raportointivastuusta ja ohjausvallasta sovitaan tehtdvittdin organisaation ylimmassa johdossa, jot-

ka edustavat seka tulosyksikdiden etta ydinprosessien vastuuhenkilot.

Matriisimallin vahvuuksia on, ettd toimintaa arvioidaan monesta nakdkulmasta, seka yhteisten toi-
mintamallien etta tulosyksikdiden osalta. Organisaatiolle yhteisten eli kaikkia tulosyksikéita koskevien
asioiden hoitamiseen kiinnitetaan riittdvasti huomiota ja niiden hallinta tapahtuu systemaattisesti
yhden vastuutahon toimesta. Lisaksi organisaatiolla on yhteisten asioiden hoidossa kustannustehok-
kuutta tukevat yhteiset toimintamallit. Tulosyksikkdrajat leikkaavien yhteisten asioiden hallinta on
helpompaa, kuten myds organisaatiolle yhteisten asiakkaiden tunteminen ja hallinta helpottuu. Re-
sursseja voidaan kohdentaa optimaalisesti linjatyon ja kehittdmisen valilla. Projektiorientoitunut toi-
mintamalli tukee organisaation kehittamisty6ta. Yhteisten asioiden kehittdmiseen siirretadn keskite-

tysti resursseja prosessinomistajalle, mika edesauttaa kehitystyon tekemista.
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Matriisimallin heikkouksista esimerkkeja ovat valta- ja vastuurajojen mahdolliset paallekkaisyydet ja
epaselvyydet. Myos byrokratia saattaa kasvaa tulosyksikdille yhteisten asioiden hoidossa. Toinen
mahdollinen heikkous on, ettd tulosyksikdiden palveluiden ja toimintamallien erityispiirteiden huomi-
ointi heikentyy silloin, kun toimintamallin tulee tukea kaikkia tulosyksikéita. Vaarana on, etta komp-
romissit heikentavat prosessin palvelukykya tulosyksikkdén ndahden. Malli voi aiheuttaa sen, etta tu-
losyksikkokohtaisten asiakastarpeiden tunnistaminen ja reagointinopeus heikkenevat. Jotta ndma
ongelmat voisi valttda, tulee varmistaa etteivat linjaorganisaation tehtavat ja tarpeet jaa liian vahai-
selle huomiolle organisaatiotasoisen kehittdmisen takia. Kaikkia yhteisid toimintamalleja tulee kehit-
taa kriittisesti tarkastelemalla niilld saavutettavia hydtyja tulosyksikdissa. Tulosyksikéiden tyénteki-
joiden on osallistuttava kehittdmistydhon. Onnistuminen prosessinomistajien nimityksissa ja toimival-
lan maarittelyssa on keskeista. Prosessinomistajien tullee tuntea tulosyksikdiden kaytannon toiminta.
Matriisiorganisaatiossa prosessin omistajalla ei padsaantoisesti ole esimiesasemaa prosessin toimi-
joihin nahden. Esimiesasemaa vaativat toimenpiteet toteuttaa kyseisen tulosyksikon tai funktion
esimies. Matriisiorganisaatiossa prosessin omistaja hankkii osan resursseista prosessille. Matriisior-
ganisaatiossa prosessiomistaja maarittda tulosyksikkdjohtajan apuna, millaisia resursseja tulosyksi-
kossa tulisi allokoida prosessille sen tehtavien suorittamiseksi. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002,
33-34.)

4.1.3 Prosessiorganisaatio

Prosessiorganisaatio nimista kaytetadn monissa yhteyksissa. Kuvaavampaa kuitenkin olisi kuitenkin
kasitella asiaa prosessiohjattuna organisaationa. Kun organisoidutaan prosessiorganisaatiomallin
mukaisesti, ydinprosessien tehtavana on kehittaa toimintaa ja vastata toiminnan operatiivisesta tu-
loksesta. Ydinprosessit omistavat kaikki organisaation resurssit. Resursseja ei ole paasaantoisesti
suunnattu tulosyksikdiden kdyttodn. Prosessiorganisaatiossa prosessinomistaja hankkii ja suuntaa
prosessille resurssit, sekd on tulosvastuussa mydgs lilketoiminnallisesta tuloksesta. Prosessiorganisaa-
tiossa, jossa prosessi omistaa prosessissa toimivat henkildresurssit, prosessinomistaja on myds hen-

kiloton hallinnollinen esimies.

Prosessiorganisaatiomallin vahvuuksia esimerkkeja ovat selkedt valta- ja vastuurajat ja vahadisempi
byrokratia. Johtaminen perustuu paasaantdisesti tulosyksikdn intresseille. Projektiorientoitunut toi-
mintamalli tukee kehittamista ja vapauttaa tulosyksikdissa piilevaa yhteisia toimintamalleja tukevaa
osaamista laajempaan kayttddn. Yhteisten asiakkaiden tunteminen ja hallinta on helpompaa, koska
ydinprosessi omistaa asiakkuudet. Tulosyksikkérajat leikkaavien yhteisten asioiden hallinta ja resurs-
sien kohdentuminen koko organisaation tasolla on helpompaa. Yhteiset toimintamallit tukevat kus-
tannustehokkuutta. Yhteisten asioiden kehittémiseen suunnataan keskitetysti resursseja prosessin-

omistajalle, mika edesauttaa kehitystyon tekemista.

Prosessiorganisaatiomallin heikkouksia esimerkkind on, ettd maantieteellisen tai tuotekohtaisen eri-
tyisosaamisen arvostus voi alentua. Malli ottaa huonosti huomioon tulosyksikkdkohtaisten palvelui-
den ja toimintamallien erityispiirteet. Myds tulosyksikkdkohtaisten asiakastarpeiden tunnistaminen ja

reagointinopeus saattavat heikentya.
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Prosessiorganisaatiomallin ristiriitatilanteiden valttamiseksi johdon tulee aidosti siirtda valta proses-
sinomistajille ja prosessien henkilostélle tulosyksikailtd. Lisaksi prosesseja tulee kehittad liiketoimin-
nan ldhtékohdista kasin. Prosessin kehittdminen ei saa olla sinallaan itseisarvoista. (Kiiskinen, Linko-

aho & Santala 2002, 35.)
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PROSESSIN KEHITTAMINEN

Prosessien kehittamistd kasitelldan yleisesti ajatellen karkeasti kahdella eri tavalla. Eroavaisuudet
syntyvat suuriltaosin siitd, ajatellaanko prosessin kehittdminen projekti luonteisena kehityshankkee-
na, vai pitkdn tdhtaimen jatkuvaan parantamiseen tahtdavana jatkumona. Projektiluonteisesti asiaa
lahestyttaessa tavoitteena ovat organisaation ydinprosessien tai organisaation tehtdvan kannalta
muiden keskeisten prosessien uudelleen suunnittelu. Ydin prosessien uudelleensuunnittelu tarkoittaa
usein hyvin radikaalia muutosta eli perustavaa laatua olevaa toimintoketjujen uudelleenajattelua ja -
organisointia. Projekti on tapa hallita monimutkaisia prosesseja, ndma yleensa myds ovat prosessin
ainutkertaisia toteutuksia. Prosessin kehittéminen tapahtuu toiminnan kehitysprojektien avulla. Tal-
I6in prosessien kehittéminen voidaan jaotella viiteen vaiheeseen. Niistd ensimmainen on johdon odo-
tusten maarittaminen projektille ja projektin hyvaksynta. Seuraava vaihe kattaa prosessien nykytila-
analyysin. Kolmannessa vaiheessa maéritelldan visio ja kriittiset menestystekijat. Neljannessa vai-
heessa maaritelladn uusi toimintamalli, jota aletaan toteuttaa vaiheessa viisi. (Kiiskinen, Linkoaho &
Santala 2002, 27.)

Johdettaessa organisaation toimintaa prosessien verkkona, keskeinen ajatus on aloittaa prosessien
suunnittelu tunnistamalla asiakkaan tarpeet. Aluksi prosessit on tunnistettava. Tama luo myds pe-
rustan organisaation kehittdmiselle asiakassuuntautuneeksi, nopeaksi ja joustavaksi. Toisessa vai-
heessa organisoidaan kehitysty6 ja kuvataan prosessit. Ehka haastavin vaihe on ottaa askel kuvauk-
sista kaytannon toimintaan. Prosessien mukaisen toiminnan organisointi kdsittdd mm. prosessikuva-
usten analysointia, viestintda, mittaamista, tiimien ja verkostojen perustamista, auditointia seka
osaamisen, tytkalujen suorituskyvyn analysointia. Jatkuvaan parantamiseen liittyy prosessien kehit-
tdminen, strateginen suunnittelu ja muutosten aikaansaaminen. (Laamanen 2012, 50.) Tata ajatte-

lumallia esitetdaan kuvassa 2.

Néma kaksi edelld mainittua ldhestymistapaa prosessin kehittdmiseen eroavat hiukan toisistaan.
Mallien ns. toimintavaiheiden asiasisallot koostuvat lahes samoista asioista, eroavaisuuksia 10ytyy 1a-
hinnd asiasisaltdjen rajauksista ja lahestymistavasta. Tassa opinndytetydssa keskitytdan prosessien

kehittamisessa asiakaslahtdiseen toimintamalliin, tavoitteena jatkuva parantaminen.
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1. Avain prosessien tunnistaminen
2. Prosessin kuvaaminen

3. Toiminnan organisointi
prosessien mukaiseksi

4. Prosessien jatkuva parantaminen

KUVA 2. Prosessin mukaisen toiminnan kehittdmisen vaiheet. (Laamanen 2012, 50.)

5.1 Avainprosessien tunnistaminen

Prosessien tunnistamista voidaan lahestya kolmella eri lahtokohdalla
e toiminnan analysointi
e menestystekijdiden analysointi

e asiakkaan prosessin analysointi.

Toiminnan analysoinnin lahtékohtana on tutkia organisaation sisdista toimintaa. Talléin tarkastelu
keskittyy organisaation eri osastoihin, kuten suunnittelu-, myynti- ja tuotanto-osasto. Varsin harvoin
talla lahestymistavalla saavutetaan hyvia tuloksia osastojen vdlisten tydvaikeuksien parantamisessa,
jolloin helposti myds estyy koko organisaation asiakaspalvelun, tehokkuuden ja joustavuuden kehit-
tyminen. (Laamanen 2012, 64.)

Prosessien tunnistamista lahestyttdessa menestystekijaanalyysien perusteella, muodostuu haasta-
vaksi jasentda kaikki niihin liittyvia prosesseja. Menestystekijoité voidaan ajatella olevan esimerkiksi
asiakastehokkuus tai tehokkuus. Lahestymistapa on helpompi soveltaa esimerkiksi organisaation ke-
hityshankkeiden priorisointiin, kuin prosessien tunnistamiseen. Paras ja usein myds helpoin tapa to-
teuttaa prosessien tunnistaminen on lahestya asiaa asiakkaiden prosessien analysoinnista. Tavoit-
teena on, etta organisaation prosessit palvelevat mahdollisimman hyvin asiakkaan tarpeita, kuten
tuotteen kehitys, asiakkaan vakuuttaminen, tuotteen toimittaminen ja asiakastyytyvaisyyden yllapi-
tdminen. Tavoitteena on saattaa organisaation prosessit ja asiakkaan prosessit liitettya yhteen sau-

mattomasti. (Laamanen 2012, 65.)

Prosessien tunnistaminen on syyta aloittaa sen ydinasian rajaamisesta, lahdetaan liikkeelle asiak-
kaasta ja hanen tarpeistaan. Talldin myds maaritelladn mistad prosessi alkaa ja mihin se paattyy.

Prosessien tulisi aina alkaa asiakkaasta ja padtya asiakkaaseen. Hyvdnd esimerkkina voidaan pitad
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tilaus-toimitusketjun toimintaa, jolloin prosessi alkaa asiakaskontaktista ja paattyy tuotteen tai pal-
velun luovuttamiseen asiakkaalle. Asiakasohjautumisen vaikuttaa my6s organisaation mahdollisten
toimitusprosessien suunnitteluun. Toimitusprosessit voidaan jaotella sen mukaan, onko kysymykses-
sa:

o standardi vakiotuotetoimitus

e vakiokomponenteista koottavissa oleva toimitus

e komponenttisuunnittelu sisdltava toimitus

e kokonaan asiakkaalle raataloity toimitus. (Laamanen 2012, 56.)

Asiakkaiden tarpeiden liséksi on syyta tarkastella, mitka ovat keskeisimmat prosessin tuotteet, syot-
teet ja toimittajat seka varmistua, etta naille 16ytyy vastineet eri prosessien valilla. Talléin mahdollis-
tetaan muodostaa ehed kokonaisuus. Pyrittdessa jatkuvaan kehittamiseen, on hyodyllista rajaukses-
sa ottaa organisaation kannalta huomioon, etté prosessin olisi syyta alkaa my6s jollakin tavalla
suunnittelusta ja paattyy arviointiin seka saatujen tulosten analysointiin Menestyksellisen toiminnan
edellytys on, ettd suunnitteluprosessi on toteutettu onnistuneesti ja tukien ydinprosesseja. Organi-
saatioissa suurin jalostusarvo syntyy ydinprosesseissa, téman vuoksi on syyta pohtia, kuinka proses-
si luokitellaan. Esimerkiksi, onko kyseessa ydin-, paa- vai tukiprosessi. Luokittelun tarkoitus on aut-
taa hahmottamaan ns. prosessiverkkoa, ja kyseisen prosessin vaikuttavuutta kokonaisuuteen. (Laa-
manen 2012, 52 - 57.)

Ydinprosessien uudelleensuunnittelussa kyseenalaistetaan perinteinen funktionaalinen reviiri-
ajattelutapa, jonka huonoina puolina on mahdollisuus ajautua kapea-alaisiin tyétehtaviin, oman val-
tapiirin puolustamiseen, byrokraattisuuteen ja sité kautta tehottomuuteen. Prosesseja on totuttu
pilkkomaan ja organisoitumaan tehtdvien mukaisesti eri osastoille. Osastojen lapi leikkaavissa pro-
sesseissa on syytd varmistua, etta vastuu maaritelldan myds ndiden prosessien osalta, koska ndiden
kautta asiakkaille muodostuu lopullinen lisdarvo. Prosessien kehittamisessa keskitytaan yksittaisten
funktioiden ja osastojen sijaan organisaation ydinprosesseihin, jotka ovat keskendaan loogisessa riip-
puvaisia toisistaan. (Kiiskinen, Linkoaho ja Santala 2002, 27-28.) Organisaatio ei pysty toimimaan
pelkkien ydinprosessien varassa, vaan tarvitaan myos edellytykset ydinprosessien tehokkaalle toi-
minnalle ns. tukiprosessit. Toimialueita voivat olla esimerkiksi toiminnan suunnittelu, kunnossapito,

henkiléstdhallinto, toimittajayhteistyd ja laadun kehittaminen. (Laamanen 2012, 56.)

5.2 Prosessien kuvaaminen

Prosessien kuvauksia ja nimia kaytetdan viestinnan valineind. Tarkoituksena on auttaa ymmarta-
maan organisaation toiminnan tavoitteita, tarkoituksia seka tuloksia, joiden mukaan prosessit myds
nimetaan. (Laamanen 2012, 39—40.) Prosessien kuvaamisessa tarkoitus on organisaation toiminnan
esittdminen toisiinsa verkottuneina systeeming, talloin saavutetaan ymmarrys systeemin kokonais-
toiminnasta seka arvonluonnin kannalta kriittinen toiminta. Talla saavutetaan mahdollisuus halutun
tuloksen aikaansaamiseksi, joita voivat olla organisaation kannalta taloudellinen arvo, asiakasarvo ja
sosiaalinen arvo. (Laamanen & Tinnild 2009, 36.) Yksi prosessien kuvaamisen rooleista on, etta or-

ganisaation johto voi asettaa kaytannén toiminnan osaksi organisaation strategiaa operatiivisella ta-
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solla. Talléin kuvataan prosessit, joka tuottaa tavaroita ja palveluja asiakkaille (Greasley 2008, 51).
Prosesseja kuvataan riippumatta luodaanko uutta prosessia vai kehitetadnkd jo olemassa olevaa
toimintaa. Mikali prosessia muutetaan radikaalisti, voi muutoksen ymmartamisen vuoksi olla hyvaksi
kuvata seka nykyinen ettd paranneltu prosessi. (Laamanen 2012, 86 — 87.) Kuvaukset kohdistuvat
useisiin erilaisiin tarkoituksiin, kuten esimerkiksi toiminnan ymmartédmiseen, toiminnan parantami-
seen tai tietojarjestelmien kehittdmiseen. Prosessikuvausten laadinnassa kuvaustarkkuus seka yksi-
tyiskohtaisuus riippuvat kuvauksen tarkoitusperasta. Toiminnan ymmartamiseen riittda usein suh-
teellisen karkea kuvaus, kun taas parantamiseen tarvitaan yksityiskohtaista kuvausta parantamisen
kohteesta. (Laamanen 2012, 79.)

Usein organisaatiossa tydskentelevat ihmiset ymmartavat melko hyvin oman, lahipiirinsa tai omalla
osastollansa tehtavan tyon. Tarkasteltaessa esimerkiksi organisaation toimitusketjun toimintaa huo-
mataan, etta varsin usein henkildilla ei ole selvaa kasitysta muilla osastoilla tehtdvasté tyosta koko-
naisprosessin suorittamiseksi, ja siita kuinka oma tydskentely vaikuttaa seuraavien osastojen tai tyo-
vaiheiden toimintaan.

Seurauksena on, paitsi huono osastojen valinen yhteistyd, niin myds heikentdad mahdollisuuksia vai-
kuttaa omaan tydhon, hidastaa reaktioita ja vahentda tydn mielekkyyttd. Oikein hyédynnetyt proses-
sikuvaukset viestinnan valineina auttavat ihmisia ymmartdmaan kokonaisuutta ja antaa mahdolli-
suuden toimia joustavasti tilanteen vaatimusten mukaan sekda mahdollistavat tydn kehittamisen ja it-
seohjautuvuuden. Itseohjautuvuudella ei ole mitaan hyétya, jos ei ymmarra kokonaisuutta eika saa
kaikkia tarpeellisia tietoja organisaation toiminnasta. Prosessien kuvaaminen edes auttaa myos hal-
litsemaan suurempia tydkokonaisuuksia ja talla tavoin johtaa my6s tyékokonaisuuksien kasvami-
seen, koska se on keino esittda organisaation kaytannon ty6ta. Prosessin parissa tydskentelevien
ihmisten laaja-alainen ndkemys organisaation toiminnasta edistéa uusien kehitysideoiden syntymis-
ta, monitaitoisuutta seka tydtovereiden osaamisen arvostamista. Organisaation suorituskyky ei syn-
ny yksittdisten sankaritekojen tai osastojen toiminnan tuloksena. Henkilo- tai osastokohtaiset talou-
delliset ja maaralliset tavoitteet eivat yksinaan riitd turvaamaan tulevaisuuden menestysta. Liiallinen
erillistavoitteisiin perustuva lahestymistapa johtaa osaoptimointiin ja ylikorostuneisiin tehokkuusta-
voitteisiin. Suorituskyky syntyy asiakkaiden tarpeita tyydyttavista prosesseista, joille asetetaan erik-
seen tavoitteita. Jasentamalld nama kuvatut prosessit varmistetaan, ettd parantamistyo kohdistuu

koko organisaatiota hyddyttavalla tavalla. (Laamanen 2012, 23.)

Prosessien kuvauksessa on tarkeaa toiminnan kannalta tunnistaa mittarit, joilla prosessien suoritus-
kykya voidaan mitata. Jotta organisaatio onnistuisi muutosprosessissaan, sen tulee mitata jatkuvasti
ja monipuolisesti muutosprosessin etenemista. Taloustoimintojen tehokkuuden osatekijoité ovat kus-
tannukset, laatu, tuottavuus ja aika. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 52.) Ydinsuorituskyvyn li-
asiakaspalautetta. Mittaamisen tarkoitus on ymmartaa prosessin syy-seuraussuhteita ja keskittya
niiden tekijéiden seka toimintojen ohjaamiseen ja kehittdmiseen, jotka ovat kriittisid ydinsuoritusky-
vyn kannalta. Prosessin toimiessa tietamys suorituskyvysta kasvaa, ja talléin voidaan analysoida mit-
tauksen oikeellisuutta ja tarvittaessa muuttaa mittaustapaa tai — kohdetta. (Laamanen 2012, 91.)

Selkeiden ja konkreettisten mittareiden rakentaminen prosessin seurantaa varten edesauttaa kehit-
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tymista. Kunkin prosessissa tydskentelevan henkilén kohdalla on mitattava niitad asioita, jotka kuulu-
vat hanen tydkuvaansa ja joihin han voi suoraan itse vaikuttaa. Yleensa onnistuneelle prosessien
kehitykselle on organisaation kannalta tyypillista seurata kustannuksia seka kuunnella prosessien
kohdehenkildiden ndakemyksia prosessien toiminnasta. Mittareiden ei tarvitse olla valttamatta aina
taloudellisia, euromaaraisia mittareita. Tosin hyvat laadullisetkin mittarit kytkeytyvat taloudellisiin
mittareihin. Kvalitatiiviset, laadulliset prosessien ja tuotteiden mittarit antavat myos valittémasti pa-
lautetta ja toimivat erinomaisena vertailupohjana taloudellisille mittareille. Olennaista ei ole se, onko
mittari laadullinen vai numeerinen, vaan se, etta mitataan oikeita asioita, joihin yrityksen menesty-
minen perustuu ja jotka ovat muutoksen kohteena. My6s mittauksen tarkkuustarve luonnollisesti

vaihtelee organisaatiosta toiseen. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 53-54.)

Prosessien tunnistamisen ja rajauksen jdlkeen voidaan alkaa piirtda prosessikaavioita (Laamanen
2012, 92). Prosesseja l6ytyy tuotannosta ja toimistoista. Jotta prosessien suorituskykya voidaan mi-
tata, on ne ensin saatettava prosessien kuvausten mukaiseksi. Tama on myds edellytys prosessien
ohjaamiseen. Usein kuvaamisen hankaluudet kertovat prosessin tunnistamisen-, toiminnan- tai joh-
tamisen ongelmista. (Salomaki 1999, 100- 102.) Taman vuoksi on tarkeaa, ettd prosessin omistaja
itse suorittaa prosessin kuvauksen (Laamanen 2012, 75). Prosessien kuvaaminen auttaa aina kehit-
tdmaan omaa ajatusta organisaation toiminnasta. Kysymyksessa ei ole pelkastdan prosessikuvaus-
ten aikaan saaminen, vaan uudenlaisen ymmarryksen ja sen pohjalta tuloksellisemman toiminnan
kehittéminen. (Laamanen 2012, 82.) Puhuttaessa prosessijohtamisesta, kuvaamisen tavoitteena on
ymmartaa, miten eri rooleissa toimivien henkildiden tulee toimia, jotta prosessi olisi tehokas, asiakas
saa hydtya ja organisaatio menestyy, talldin huomio kohdistetaan sen johtamiseen ja parantami-
seen. (Laamanen 2005, 160.) Prosessijohtamista ei voida kaytdnndssa toteuttaa ilman kuvausta.
Huomioitavaa on, ettd kuvaus itsessaan ei ole tavoite. Se on keino mallintaa organisaation toimin-

taa, jotta sitd voidaan ymmartaa, analysoida ja kehittaa.

5.2.1 Prosessikartta

Prosessikartasta voidaan puhua graafisena kuvauksena, joka kuvaa karkealla tasolla organisaation
avainprosessit ja niiden valiset yhteydet (Laamanen & Tinnila 2009, 126). Yleinen prosessikartan esi-
tysmuoto on, jossa funktiot piirretaén pystyyn ja prosessit vaakaan eraanlaisina nuolina. Parempi
nimitys, kuin prosessikartta on esitykselle kirjoittaa otsikoksi organisaation toiminta-ajatus. (Laama-
nen 2012, 64.) Prosessikartalla pyritaan viestimaan prosessien horisontaalista kulkua Iapi organisaa-
tiorajojen, koska tarkoitus on auttaa ymmartamaan toimintaa, joilla tuotteet ja palvelut tuotetaan.
On tarkeatd, etta asiakkaan toiminta on myds esilla prosessikartassa. Talla tavalla asiakkaan toimin-
ta on helpompi kiinnittaa yhteistyéhon ja organisaation jasenille syntyy nakemysta siita, kuinka asia-
kas toimii. Organisaation prosessit eivdt ole putkia, vaan ne vaikuttavat toisiinsa. Keskeisten vaiku-
tussuhteiden tulee olla esilld prosessikartassa, jossa toiminta tulee kuvata prosessien verkkona.
(Laamanen 2012, 59-60.) Prosessikartan tarkoitus ei ole olla ty6- tai menetelmdohje, vaan toiminta-
runko, jonka pohjalta yksityiskohtaisemmat prosessikaaviot, ohjeet seka toimintamallit laaditaan.
Tarkeaa on, etta toimintalogiikka kdy selvaksi. Prosessikartan esimerkki on esitetty kuvassa 3. Pro-

sessikartta laaditaan yleensa liiketoimintayksikdlle, jolla on omat markkinat, asiakkaat, tuotteet, re-
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surssit, tuloslaskelma, tase ja kohtuullinen paatantavalta omaan toimintaansa. (Laamanen 2012,

69.)
YKSIKOT
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KUVA 3. Esimerkkikuva prosessikartasta. (Laamanen 2012, 60.)

5.2.2 Prosessikaavio

Prosessikaaviot tunnetaan yleiskielessa my®s vuokaavioina. Kuvauksessa esitetdaan prosessin ym-
martdmisen kannalta kaikki tarvittavat toiminnot ja maarittelyt. Kuvaus on siis yksityiskohtaisempi
kuvaus, kuin edella mainittu prosessikartta. Prosessikaavio sisdltaa prosessin oleelliset tekijat, kuten
resurssit, henkildstdn, menetelmat, tydkalut, tuotoksen, ymparistdvaikutuksen seka liityntapinnat
toisiin prosesseihin. Voidaankin sanoa, etté prosessikuvaus sisaltéda kaiken sen, mika on tarkeda or-
ganisaation menestymiselle. Esitys kuvaa prosessin toiminnot, tietovirrat seka roolit ja henkil6t.
(Laamanen & Tinnild 2009, 123—-124.) Henkildroolit on syyta pitda mukana prosessikaaviossa, talldin
ihmiset voivat tunnistaa oman roolinsa ja sijoittaa itsensa sisdlle prosessiin. Pyrkimyksena on kayt-
taa, niin paljon kuin mahdollista aitoja henkilérooleja, ei osastoja tai ryhmid. Suositeltavaa on aset-
taa ylimmaksi rooliksi asiakas. Tama lahestymistapa korostaa asiakkaan merkitysta. Toiset suosivat
symboleiden kayttéa kaaviossa, tehostaakseen visuaalista ilmetta. Naiden kayttd vaatii kuitenkin
sen, ettd kaaviota lukevien on tiedostettava symbolien merkitys, joten niiden kayttéa on syyta aina
harkita. Tehtdvien symbolina voidaan tallgin kayttaa neliota ja tiedonkulun (vaikutuksen) symbolina
nuolta. Asiakkaan toimintaa voidaan korostaa soikion muotoisella symbolilla. (Laamanen 2012, 79—
80.) Kuvassa 4 on esitetty yleisimmin kdytettyja symboleita, ja niiden merkityksia. Prosessikaavio
toimii seka prosessijohtamisen tydkaluna, etta hyvana toimintarunkona laadittaessa ty6- ja mene-

telmaohjeita organisaation henkilostélle.
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Prosessin alku - Toiminta
tailoppu
P&atos - Naytto
Dukumentti - Késinsyotto
Tieto ' Manuaalinen toiminto
Valmistelu - Keskusmuisti

Sisdan tai ulos toiminnoista

KUVA 4. Esimerkkeja yleisimmista prosessikaaviosymboleista. (Andersen, Fagerhaug, Henriksen &

Onsoyen 2008, 50.)

Prosessikuvauksen tulee olla teknisesti hyva ja kuvausten tulee noudattaa organisaation toimintape-
riaatteita seka olla hyvaksyttdva vastuunmadrittelyiden ja resurssitarpeiden ndkékulmasta. Prosessin
avainhenkildiden, eli prosessin kannalta kriittisten ihmisten, on pystyttdva omaksumaan prosessiku-
vaus oman toimintansa perustaksi, kaikkien prosessissa toimivien on ymmarrettava oman roolinsa
prosessin tavoitteiden saavuttamisessa. (Laamanen 2012, 97.) Kuvauksen tekniset vaatimukset riip-
puvat osittain kuvattavasta prosessista, kuten pituus. Pyrkimyksend mahdollisimman lyhyt ja ytime-
kas, kuitenkin ettd asiakokonaisuus kay hyvin selville. Huomioitavaa on pitda kuvaus sovitussa pro-
sessikartan rungossa, kayttaa yhtenaisia seka sovittuja kasitteitd ja muodostaa looginen kokonai-
suus ilman ristiriitoja. Prosessikuvauksessa on myds oltava tunnistetiedot, kuten tekija, paivamaara,
tunniste ja hyvaksyja. (Laamanen 2012, 76.) Kuvassa 5 on esimerkki yksinkertaisesta prosessi /

vuokaaviosta.
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KUVA 5. Prosessikaavion yksinkertainen esimerkki.

Liiketaloudellisesti ajatellen prosessien luomisen perustana on tunnistaa asiakkaat ja niiden tarpeet,
talldin prosessille on asetettu paamaara. Pdamaaran saavuttaminen vaatii tuotteita tai palveluita, joi-
ta asiakkaalle tarjotaan. Tuotteiden ja palvelujen muodostaminen vaatii suunnittelua, millaisilla toi-
menpiteilla ja resursseilla nédma voidaan saada aikaan ja lopuksi on selvitettava tarvittavat syotteet
eli tiedot ja materiaalit, mita tarvitaan prosessin aikaansaamiseksi seka maarittda mista ja miten ne
hankitaan. Prosessin kuvaaminen auttaa ymmartamaan toiminta vaikutusta ldpi organisaation. Ilman
tatd ymmarrysta on vaikea hyddyntda saatua tietoa ja suunnitella toimivaa strategiaa tai yleensa-

kadn johtaa tehokkaasti organisaatiota kohti tavoitteita. (Laamanen 2005, 155.)

Ei ole realistista olettaa, ettd pelkkid kaavioita piirtdmalla tai maarittelylld jotakin olennaista muuttuu
organisaatiossa. Ei hyvaa asiakaspalveluakaan synny pelkdstdan ohjeilla eika prosessikuvauksilla.
Kun prosessi on mallinnettu ja ymmarretty, toiminta muutetaan kuvatun prosessin mukaiseksi ja
taman jalkeen kehitysty6 jatkuu arvoa luovan prosessin tehokkuuden parantamisella. (Laamanen &
Tinnila 2009, 29.)

5.3 Toiminnan organisointi prosessin mukaiseksi

Prosessien kuvaukset on syyta arvioida ennen varsinaista toteutusta. Prosessin arviointien tavoittee-
na on, ettd ihmiset tiedostavat, ymmartavat ja hyvaksyvat prosessin mukaisen toiminnan. (Laama-
nen 2012, 97.) Taman liséksi arvioinneissa on myds mahdollisuus 16ytaad prosessin epakohtia, jotka
muutoin olisivat esimerkiksi prosessinjohtoryhmalta jaaneet huomaamatta. Ketka prosessia kulloin-
kin arvioivat, riippuu organisaatiosta sekd prosessista itsestaan. Arvioijina voivat olla prosessin johto-
ryhman jasenet, organisaation johtoryhma, kriittisissa rooleissa tydskentelevat henkilot seka proses-
sissa tyoskentelevat henkilot (Laamanen 2012, 97). Mita laajemmin arviointi suoritetaan, sita pa-
rempi analyysi toiminnasta on mahdollista saada. Eri rooleissa tydskentelevat ihmiset lahestyvat asi-

aa yleensa hiukan eri nakokulmasta, tarkastellen asiaa oman tyétehtdvansa tai toimintansa mukaan.
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Pyrkimyksena on ennakoida mahdolliset kustannuksia tuovat ongelmat ja poistaa ne ennen varsinai-

sen toiminnan aloittamista.

Uusien toimintamallien kayttoonotto tahtaa siihen, etté muutokset toteutetaan konkreettisesti. Konk-
reettiset muutostoimenpiteet kohdistuvat suoraan johonkin tiettyyn, yksildityyn toiminnan osa-
alueeseen, organisaation osaan ja erityisesti henkil6ihin ja heiddn osaamisensa kehittédmiseen. Uusia
toimintamalleja otettaessa kayttéon, aloitetaan vanhoista tyotehtavistd ja — malleista luopuminen
seka ryhdytaan soveltamaan uusia toimintatapoja. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 59-60.) Se,
ettd toiminta vastaa kuvattua prosessia, vaatii myds prosessissa tyéskentelevien henkiliden roolei-
hin rekisterditymisen. Tama sisaltda uusien toimintamallien omaksumisen. Tiimien ja verkostojen
luomisen seka osaamisen- ja resurssien analysoinnin. Tuloksena rakennetaan puitteet prosessin mu-
kaiselle toiminnalle. Tassa vaiheessa taloudellisten resurssien kadytettdvyys nayttelee suurta roolia,
jonka vuoksi organisaation johdon mydtamielinen sitoutuminen on tarkeda. Organisaatio edes aut-
taa muutoksen toteuttamiseen esimerkiksi koulutusohjelmien ja muutosvalmennuksen avulla seka

opastamalla tydntekijoita uusissa tehtdvissa.

Mittaamisen avulla kdynnistetyn toiminnan ennakointi tulee mahdolliseksi. Voidaan analysoida kehi-
tyskulkua. Mikali kehityskulku menee vaaraan suuntaan, voidaan siihen reagoida etukateen ilman
vakavaa kriisid. Nopeat tulosten heikkenemiset havaitaan usein jopa ilman mittaamista. Hidasta
muutosta ja kunnon heikkenemista ei ole helppoa havaita ilman hyvaa mittausjarjestelmaa, tassa

suhteessa hitaasti muuttuvat ilmiét ovat vaarallisempia. (Laamanen 2012, 44.)

Muutos voidaan toteuttaa koko organisaatiossa yhtd aikaa tai optimitoimintatapaa voidaan tédsmen-
taa ja konkretisoida ensin pilottiyksikoksi valitussa organisaation osassa tai tulosyksikdssa. Pilottiyk-
sikk® on usein jo entuudestaan tunnettu aktiivisena nykyisen toimintansa kehittdjana ja uuden toi-
minnan luojana. Pilottiyksikkétoiminnan tuloksena syntyy, kaytannon toiminnassa tasmennetty,
konkretisoitu, testattu, arvioitu ja parannettu optimitoimintatapa. Tama toimii kdytanndn esimerkki-
nd, kun kdynnistetdan muutostavoitteiden mukaista toimintaa myds muissa yksikdissa. Pilottiyksikon
kayttd on usein nopeampi vaihtoehto konkreettisten muutosten aikaansaamiseksi. Organisaation
muiden yksikdiden Ihmiset saadaan myds paremmin motivoitua ja sitoutettua muutokseen, koska
voidaan osoittaa konkreettisia ja toimivia tuloksia. Samalla uutta toimintatapaa voidaan testata vain
osassa organisaatiota ja pienemmilla resursseilla kuin koko organisaatiota muutettaessa. (Kiiskinen,
Linkoaho & Santala 2002, 62.)

Auditointien tehtava on kertoa, kuinka prosesseja kaytannéssa sovelletaan. Laajojen toiminta sys-
teemien kehittdmisessa on vaarana irtaantua todellisesta tarpeesta ja kaytédnnosta, joko tiedostaen
tai tiedostamattaan. Auditoinneilla pyritdan varmistamaan, etta prosessien toiminta ja kdytettavat
tyovalineet ovat kdytdnndn kannalta hyddyllisid seka tarkoituksenmukaisia ja niita kaytetaan oikein.
(Laamanen 2012, 44.) Nykyisin varsin monet organisaatiot omaavat ISO 9000-laatusertifikaatin,
jonka vuoksi toimintaan kuuluu myos sisdiset ettd ulkoiset auditoinnit. ISO 9001 on kansainvalinen
standardi, joka maarittelee laadunhallintajarjestelmia koskevat vaatimukset, joita organisaatio hy6-

dyntaa, kun
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e sen tarvitsee osoittaa kykynsa toimittaa johdonmukaisesti tuotteita, jotka tdyttdvat asiakas vaa-
timukset seka tuotetta koskevat lakien ja viranomaisten vaatimukset

e se pyrkii lissamaan asiakastyytyvaisyyttd soveltamalla jarjestelmaa, joka sisdltda jatkuvan pa-
rantamisen prosessit ja asiakasvaatimusten seka tuotetta koskevien lakien ja viranomaisten vaa-

timusten tayttamisen varmistavat prosessit. (Lecklin & Laine 2009, 247.)

Auditoinnin muodollinen maaritelma on (ISO 9000) / 47 / :

"jarjestelmallinen, riippumaton ja dokumentoitu prosessi, jossa hankittavaa auditointindayttéa arvioi-
daan objektiivisesti sen maarittelemiseksi, missa maarin sovitut arviointi kriteerit on taytetty.”
(Laamanen 2012, 110). My6s asiakas voi toimia auditoijana, tarkkailemalla organisaatiosta saatua
palvelun tai tuotteen laatua. Varsin usein tdma ilmenee valitettavasti reklamaatioina organisaatiolle,

mika kertoo paitsi asiakas tyytymattdmyydestd myos prosessien toimintaheikkoudesta.

5.4  Prosessin jatkuva parantaminen

Prosessia voidaan tarkastella tiedon jalostumisen nakékulmasta. Prosessi tarkoittaa syotteiden
muuntamista tuotoksiksi. Toinen tarkea tiedon ja prosessien valinen yhteys on prosessin suoritusky-
ky. Tassa yhteydessa usein puhutaan operatiivisten tavoitteidenasettamisesta ja suorituskyvyn mit-
taamisesta. Kun prosessi on mallinnettu ja ymmarretty, kehitystyd jatkuu arvoa luovan prosessin te-
hokkuuden parantamisella. (Laamanen & Tinnila 2009, 29.) Joskus pelkalla mittaamisella voidaan te-
ravoittaa organisaation toimintaa. Taman edellytyksend on, ettd tunnetaan prosessi ja sen toiminta
sekd mitataan prosessin suorituskyvyn kannalta oleellisia asioita. Mittaaminen ilman konkreettista

kasitysta, kuinka tulokset syntyvat, on varsin turhauttavaa. (Laamanen 2012, 44.)

Organisaation strategiat kytketaan prosesseihin tunnuslukujen avulla. Tama tarkoittaa sellaisen mit-
tausjarjestelman rakentamista, jonka avulla prosesseille voidaan asettaa kehitystavoitteita ja seurata
suorituskyvyn kehittymista. Tunnusluvut kertovat seka valitun strategian toimivuudesta, ettd men-
neestd, nykyisyydesta ja tulevaisuudesta. (Laamanen 2012, 249.) Suorituskyky mitataan koko pro-
sessin ndakokulmasta ja talldin asiakkaiden seka muiden sidosryhmien tarpeet toimivat kehitystyon
lahtdkohtana. Kehitysmahdollisuuksien tarkastelu kohdistuu seka itse prosessiin ja sen tehokkuuden
parantamiseen etta tuotteeseen ja sen mahdolliseen kehittdmiseen. Prosessien parantamisessa on
keskeista prosessin tarkka kuvaaminen ja mittaaminen. Mittaamisen avulla yritetadn I6ytaa ne teki-
jat, joihin pitda vaikuttaa, ettd koko prosessin suorituskyky paranee. Tyypillisia analyyseja ovat lapi-
menoaika, virtaus, jalostusarvo, havikki, kustannukset, virheet, poikkeamat ja asiakaspalautteet.
(Laamanen 2012, 210.) Myds prosessissa toimivien ihmisten palautetta prosessin toiminnasta on
tarkead kayttaa hyodyksi, koska puhuttaessa toimintojen yksityiskohdista parhaat tietdjat yleensa

I6ytyvat henkildistd, jotka tydskentelevat niiden kanssa.

Prosessien kehittdminen on avain asemassa organisaation kyvykkyyksien kehittamisessa. Niiden
kautta paastaan kaytanndlliselld tavalla kdsiksi mm. osaamiseen, joustavuuteen, nopeuteen ja laa-
tuun. (Laamanen 2012, 239.) Organisaation toimintajarjestelmad kehitetdan prosessien avulla, ta-

voitteena jatkuvasti paraneva tehokkuus ja asiakkaiden tyytyvaisyys. Prosessien avulla on mahdollis-
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ta luoda jatkuvalle parantamiselle rakenne, jossa nimenomaan prosesseja tulee parantaa. (Laama-
nen 2012, 202.) Lahtdkohtana on, etta jokaiselle prosessille on nimetty prosessin omistaja ja ydin-
tiimi, jotka vastaavat prosessien toiminnasta ja sen kehittdmisesta. Prosessien omistajat kuvaavat
prosessin, jolloin yhteistd kuvausmallia kdytetdan viestimaan toimintatapaa prosessien kohdehenki-
I6ille. Prosessien toiminnan oikeellisuus varmistetaan auditoinneilla, joita suoritetaan vahintaan ker-
ran vuodessa. Prosessin omistajan tehtdva on kerata organisaation henkil6ilta kehitysideat, palaut-
teet ja poikkeamat. Saatujen tietojen analysointi muodostaa kehityksen suunnan ja prosessin omis-
taja kehittda niiden perusteella prosessia strategioiden mukaan. Saaduista tuloksista raportoidaan
organisaation johtoryhmalle prosessin suorituskyvyn kehittymisesta. Suurten kehityshankkeiden
kaynnistyksesta vastaa organisaation johtoryhma, joka mahdollistaa talléin myds siihen tarvittavat
resurssit. (Laamanen 2012, 254.)
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TOIMEKSIANTO

Opinnaytety6aiheen valinta muodostui esiselvitystydn pohjalta. Lahtdkohtana valintaan oli [6ytda ai-
he, josta on organisaatiolle hyotya ja milld voidaan parantaa tuottavuutta seka tilaus — toimitusket-

jun eri osastojen valistd informaationkulkua.

Esiselvitys kaynnistyi tammikuussa 2013 ja sisdlsi tutustumista tilaus — toimitusketjun toimintaan.
Tutustuminen suoritettiin padosin kohdehenkildiden henkildhaastatteluilla audienssien ja puhelinkes-
kusteluiden pohjalta. Kohdehenkilot koostuivat kokeneista alansa ammattilaisista, joiden toimenku-
vat edustivat myyntia, suunnittelua, asennusten tyonjohtoa seka tehdastoimitusketjujen organisoin-
tia. Naiden haastatteluiden pohjalta muodostui kdytannénkuva toiminnoista, joita olisi mahdollista
kehittda. Esiselvitystyon jatkuessa tarkastelun kohteeksi muodostuivat tilaus - toimitusketjun kaytet-
tavissa olevat eri toimitusmallien prosessikuvaukset seka ty6- ja menetelmdohjeet myynti- ja suun-
nitteluosaston seka asennustoiminnan tydnjohdon osalta. Esiselvitystyo paattyi helmikuun lopussa
2013. Naiden saatujen lahtétietojen perusteella opinnaytetyon aiheeksi muodostui prosessin kehit-

tamiseen.

Lahtdkohdat

Lahtokohtaisesti Kone Hissit Oy:n tilaus — toimitusketjun prosessi koostuu eritasoisista asiakasohjau-
tumisenasteista. Naista voidaan erotella vakiotuote-, vakiokomponenteista koottavissa oleva-, kom-
ponenttisuunnittelu sisaltava- ja kokonaan asiakkaan toiveiden mukaan raataloity toimitus. Organi-
saation ydinprosessi jakautuu naiden tuotetoimitusten mukaisesti omaksi prosessikseen, johtuen
padosaltaan globaaleista tehdastoimitusketjuista ja niiden toiminnasta. Tuotteet muodostavat koko-
naisen tuoteverkon, joka sisaltda hissi- ja liukuporrastuotteita asiakkaille seka uusiin ettd vanhoihin
jo olemassa oleviin kohteisiin. Olemassa oleviin kohteisiin sisdltyy taysin uuden kokonaisuuden ns.
jalkiasennustuotteiden liséksi vanhan tuotteen eriasteisia modernisointiratkaisuja. Modernisoinnilla
tarkoitetaan tassa yhteydessa uudistamista, jossa modernisoinnin asteesta riippuen uudistetaan
olemassa oleva tuote vastaamaan paremmin nykyajan kaytettavyyttd ja vaatimuksia. Lahtdkohtai-
sesti tilaus — toimitusketjun ydinprosessi koostui kuudesta erilaisesta prosessista, asiakasohjautu-
misasteesta riippuen. Opinndytetydn esiselvityksessa ilmeni, etta prosessissa tydskentelevien henki-
I6iden tietamysta toimitusprosessin kokonaistoiminnasta voitaisiin parantaa. Tassa tydssa keskityttiin
Kone Hissit Oy:n tilaus — toimitusketjussa myynnin — tydsuunnittelun — asennuksen tyénjohdon vali-

seen toimintaan.

Tyon tarkoitus ja tavoitteet

Yksi toimeksiannon tarkoitus oli parantaa organisaation tuottavuutta ja toteuttaa se pienentamalla
prosessin epatehokkaan ty6n ja vioittuneen tai vaaranlaisen materiaalin maaraa. Talldin voidaan
yleisesti puhua hukasta mika prosessiin sisaltyy. Hukalla viitataan usein materiaalihdvikkiin, mutta

hukkaa syntyy myos turhasta tai vaarin tehdysta tyosta, joka varsin usein johtaa lopulta my6s mate-
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riaalihdvikkiin. Tarkastellaanpa hukkaa tyond, aikana tai materiaalina, muodostuu niista joka tapauk-
sessa kustannuksia, joita on syyta organisaatiossa pyrkia minimoimaan. Prosessin toiminnan kannal-
ta oikein ja tehokkaasti tehty tyo pienentad hukkaa, olipa kyseessa mika tahansa osasto tai henkil6.
Tehokas toiminta prosessissa edellyttda oikeiden toimintamallien tiedostamista seka omakohtaisesta
toiminnasta etta sen vaikuttavuudesta muiden prosessin kohdehenkildiden toimintaan, vasta taman
jalkeen voidaan prosessitoimintaa ajatella sovellettavan. Kehittamalla viestintaa prosessin kuvaami-

sella mahdollistetaan oikeiden ja tehokkaiden toimintamallien kaytté organisaatiossa.

Toimeksiannossa toimitusprosessin kehittamiseksi, sen uudelleen kuvaaminen osoittautui valttamat-
tomaksi. Tarkasteltaessa jo olemassa olevia prosessikuvauksia, huomio kiinnittyi kuvausten ulko-
asuun. Kuvauksista suurin osa oli toteutettu ilman toimintajarjestysta kuvaavia nuolia, joiden perus-
teella kuvauksen suoraviivaisuutta ja loogisen toimintajarjestyksen esittamista voidaan tehostaa.
Tahan asiaan haluttiin muutosta, jonka vuoksi uuteen kuvaukseen liitettiin suora looginen yhteys eri
tehtavien ja toimintojen valille. Toiseksi kehitettévaksi asiaksi muodostui vanhojen kuvausten kuva-
ustarkkuus, jota haluttiin lisata kuvaamalla kriittisten toimintojen vaiheita yksityiskohtaisemmin. Ta-
han yksityiskohtaisempaan kuvaukseen kaytettiin apuna prosessin kohdeosastojen menetelma- ja
tyoohjeita. Lisaksi uudella kuvauksella haluttiin saattaa kuvaus vastaamaan juuri kyseista ajanhet-
ked. Tassa vaiheessa kohdehenkildiden haastattelut nousivat suureen rooliin. Ndiden haastattelujen
pohjalta saatiin konkreettisempi kuva toiminnoista, joita voitiin yhdessé menetelma- ja ty6ohjeiden
kanssa hyodyntad kyseisen prosessikuvauksen paivityksen suorittamiseen. Nain kuvaukseen saatiin

lisaa selkeytta.

Selkeammalld prosessikuvauksella mahdollistetaan prosessinkohdehenkildiden parempi tietémys ko-
konaisuudesta, mika antaa tietoa soveltaa prosessia tehokkaasti. Puutteellinen tietamattémyys
omasta vastuualueesta seka oman toiminnan vaikuttavuudesta kokonaisprosessiin, mahdollistaa in-
himillisten virheiden lisadntymisen, jolloin ongelmat kasaantuvat valitettavan usein tilaus — toimitus-
ketjun loppupaahdn. Tarkasteltaessa asiaa prosessin kehittamisen kannalta, voidaan prosessikuva-
uksen kehittdmisella saada paremman tietamyksen vuoksi, myds lisad potentiaalisia kehitysideoita
prosessissa tytdskenteleviltd henkilGilta. Prosessikuvauksen tarkoitus oli my®s nostaa esille tiettyja
prosessin kannalta kriittisia vaiheita. Ndita vaiheita olivat mm. myynnin ennakkohinnoittelu prosessin
tarjousvaiheessa ja osastojen valisten katselmusten suorittaminen projektin paavastuun siirtyessa
prosessissa ns. seuraavalle osastolle. Naitd vaiheita pyrittiin korostamaan prosessikuvauksessa yksi-
tyiskohtaisella esittamiselld. Uuden prosessikuvauksen tarkoitus oli saattaa kuvaus vastaamaan ny-
kyista ajan hetkea, ja kuinka prosessin tulisi toimia ideaalitilanteessa nykyisilla toimintamalleilla. Li-
saksi uudella yksityiskohtaisemmalla prosessikuvauksella pyrittiin luomaan tydkalu, jota toimeksian-

taja voi hyddyntda tulevaisuudessa prosessin edelleen kehittdmiseen.

Prosessin kokonaiskuvauksen parantamiseksi, kaikki kuusi asiakassuuntautumisen asteeltaan ja tuot-
teiltaan erilaista toimitusprosessi variaatiota yhdistettiin yhdeksi kokonaisuudeksi. Vaikka prosessien
valilla onkin eroavaisuuksia, niin huomattavaa oli ns. ydintoimintojen pysyminen paaosiltaan sama-
na. Yhdistamalla kuvaukset yhteen saatiin myds aikaan runko, joka sisaltad varmasti kaiken oleelli-
sen tiedon ja samaa kuvausta voidaan hyddyntaa kaikkien prosessien menetelma- ja tyéohjeiden
pohjana. Talla tavalla pyrittiin saamaan ydinprosessin kuvaukseen yksinkertaisuutta, suoraviivaisuut-

ta ja selkeytta.
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6.3 Tyobn suorittaminen

Toimitusprosessin kuvaaminen toteutettiin maaliskuun ja huutikuun 2013 valisena aikana. Prosessin
toiminta analysoitiin kokonaisuudessaan kaytannon tasolla tunnistamalla mahdolliset kehitysasiat
konkreettisesti. Tassa hyddynnettiin prosessin kohdehenkildiden asiantuntevia lausuntoja prosessin
toiminnasta ja sen kehittamisesta. Tarkoitus oli tunnistaa ensin syyt, miksi prosessikuvausta olisi ke-

hitettdva, ja vasta taman jalkeen miettia kuinka sen kuvaamista voitaisiin parantaa.

Kuvauksen saattaminen prosessin kohdehenkildiden tykaluksi oli ensiarvoisen tarkeda, jonka vuoksi
prosessikaavion luominen toteutettiin Microsoft Excel-ohjelmalla. Valintaa pohjustivat ohjelman ylei-
nen kaytettavyys, jonka vuoksi kuvauksen tarkastelu sekd mahdollinen muokkaaminen tulevaisuu-
dessa on mahdollista hyvin useilla tietokonepaatteilld. Toimeksiantajan on nadin helppo toteuttaa
prosessikuvauksen visuaalisen ilmeen muokkaamista, jotta sité voidaan kayttda halutunlaisiin tarkoi-

tuksiin.

Kuvauksessa pidattéydyttiin symbolien kayttsta, koska kokonaisuutena varsin laaja ja yksityiskohtai-
nen prosessikuvaus haluttiin pitdd mahdollisimman selkeand. Taman vuoksi toiminnan kuvaamiseen
kaytettiin apuna sanallista esitystd. Haastavaksi tydssa muodostui yhdistda kaikki tarpeellinen ydin-
tieto eri toimitusprosesseista samaan kuvaukseen, jolloin eri tehtdvarooleja muodostui useita. Ta-
man vuoksi esitysmuoto valittiin yleisesti kaytetystéd mallista poiketen painvastoin siten, etta roolit on
maaritelty kuvauksessa ylareunaan vaakaan ja tekeminen on kuvattu pystysuuntaisesti alkaen yl-
haaltd alaspadin. Nain saatiin mahdolliseksi Idhes identtinen jatkumo prosessivaiheiden kesken, jolloin

prosessin seuraaminen vaihe vaiheelta selkeytyi.
Taman opinndytetydn prosessikuvaus kuten myods yksityiskohtaiset menetelma- ja tydohjeet ovat

toimeksiantajan omaisuutta, jonka vuoksi niiden tarkka kuvaaminen tassa opinndytetydssa ei ole

tarkoituksen mukaista.

6.4 Prosessikuvauksen roolit

Toimitusprosessin toiminta on esitetty paapiirteittain kuvissa 6 — 27. Néissa esiintyvat roolit muodos-

tuvat seuraavasti.
e Asiakas, on ydinprosessin suora ulkoinen asiakas.
e Myyja, kuvaa toimeksiantajan paikallista myyntipaallikkda, jonka tehtdva kuvaan kuulu tapaus-

kohtaisesti uusien hissi- ja liukuporrastuotteiden sekd modernisointien tarjoaminen asiakkaalle.
Kuuluu osana myyntiosastoon.
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Suunnittelija, kuvaa organisaation tydsuunnittelijaa, jonka tehtava on vastata tilauskohteen uu-
sien hissi- ja liukuporrastuotteiden sekd modernisointien suunnittelu. Kuuluu osana suunnittelu-

osastoon.

Tuotannon tydnjohtaja, nimitys maaraytyy organisaation sisdisen nimityksen mukaan ja kuvaa
organisaation uusien hissi- ja liukuporrastuotteiden seka modernisointien asennuksen tydnjohta-
jaa. Kuluu osana tuotanto-osastoon. Tuotannon tyonjohtajan tehtava on vastata tyénjohdollis-
ten tehtdvien lisdksi myds asennustilojen oikeellisuuden valvonnasta seka informoida ja opastaa

tarvittaessa asiakasta asennustiloihin liittyvissa asioissa.

Tehdastoimitusyksikkd, on tuotanto- ja toimitusyksikk®d globaalissa prosessi- ja tuotekohtaisessa
toimitusketjussa.

Hankintatiimi, muodostuu useista henkil6istd, joiden tehtavana on huolehtia organisaation ulko-

puoliset ostotarjoukset.

Suunnitteluassistentti, on kayténndssa suunnitteluosaston suunnittelija, joka huolehtii mm. pro-
jektitietojen syéttamisen toiminnanohjausjarjestelmaan sekd muodostaa projektikansion doku-

menttien sdilytystd varten.

Tuotantoassistentti, on tuotanto-osaston henkild, jonka tehtdvéna on mm. huolehtia projektin

tulouttamiseen liittyvisté asioista.

Asentaja, on tuotanto-osaston hissiasentaja, jonka tehtava on asentaa uusia hissi- ja liukupor-

rastuotteita seka modernisoida olemassa olevia tuotteita.

Asiantuntijat, kdytetdan yleisessé merkityksessa kuvaamaan, jonkun tietyn osaston erityisasian-

tuntijaa.

Laskutus, kuvaa organisaation henkil6itd, jotka vastaavat organisaation ulkopuolisesta tuloutta-

misesta.
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7 PROSESSIKUVAUS

Tassa luvussa esitetdan toimeksianatajalle muodostettu prosessikuvaus paapiirteittdin. Kokonaisku-
vaus kattaa toimitusprosessin sisallén aina tuotteen tarjousvaiheesta tuotteen luovuttamiseen asiak-
kaalle, paattyen prosessin analysointiin. Prosessikaavio sisaltdd Kone Hissit Oy:n kokonaisvaltaisen

tilaus — toimitusketjun toiminnan myynnin, suunnittelun sekd asennustoiminnan tyénjohdon osalta.

Tarjousvaihe 1.

[ Asiakas | MYYNTI ASIANTUNTUAT

Myyijékirjaa uuden potentiaalisen
kohteen myyntiohjelmaan
mahdollista tarjousimpulsia varten.

Tarjousimpulssi
- toiminta tarjoustoiminnan
mukaisesti.

Myyjd neuvoo asiakasta:
- teknillisesti
- taloudellisesti
- lilkennelaskennallisesti
- energiatehokkuudellisesti.

Asiantuntijat avustaa
tarvittaessa myyntia.

y

Tarjouspyynto

l

Myyja selvittad asiakkaan
vaatimukset.

Myyjd avaa kohteen
myyntiohjelmaan, tai ottaajo
ennakkohintavaiheessa avatun
pohjaksi.

Myyja jarjestaa tarvittaessa
tarjouskatselmuksen, jossa
muodostunut poytakirja jaetaan
kaikille osallistujille.

Tarjouskatselmuksessa
Tarjouskatselmus, myyntiosaston mukana tarvittaessa muut

muut henkilét mukana tarvittaessa. | L) asiantuntijat mm.

suunnittelu- ja tuotanto-
osastoilta.

KUVA 6. Prosessikuvauksen vaihe 1.
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Vaihe 1. (Tarjousvaihe 1.)

Prosessin lopputuotteen toimittamiseen asiakkaalle vaikuttaa seka tuotevalinta ettd asiakkaan tilat, mihin tuote
tullaan asentamaan. Taman vuoksi voidaankin tarkastella jokaista toimitusta tapauskohtaisena projektina.
Prosessi alkaa asiakaskontaktin muodostumisella, jonka aloite voi ldhted asiakkaan tai myyjan aloitteesta. Tas-
sa vaiheessa toiminta koostuu padsaantoisesti myyjan toiminnasta, johon kuuluu opastaa asiakasta tuotteen va-
linnassa ennen varsinaisen tarjouksen lahettamista seka selvittdéa mahdolliset erillisvaatimukset toimituksen ko-
konaisuuteen liittyen. Toimitustarjous analysoidaan myyjan johdolla, jolloin selvitetdan projektin toteuttamisen

kannalta kaikki oleelliset asiat. Toiminta on esitetty kuvassa 6.

Vaihe 2. (Tarjousvaihe 2.)

Yksi kriittisimpia vaiheita toimitusprosessissa on organisaation kannalta tuotteiden hinnoittelu. Merkitys kasvaa
siirryttdessa ns. standardituotteesta (A-prosessi) kohti yksil6llisempia tuoteratkaisuja (C-prosessi). Tahan kiinni-
tettiin suurta huomiota myos uudessa prosessikuvauksessa. Jotta olisi mahdollista saavuttaa mahdollisimman
tarkka arvio tuotteen toimituskustannuksista, on pystyttava tytskentelemaan tehokkaasti yli osastorajojen. Tal-
I6in myyjan on pystyttava tukeutumaan tarvittaessa suunnitteluosaston ja muiden asiantuntijoiden apuun, joi-
den lausunnoiden seka laskelmien perusteella muodostetaan ratkaisut tuotteen rakenteeseen ja hinnoitteluun.
Vaikka tarjoustoiminta tapahtuu myyjan paavastuulla, on muiden prosessin kohdehenkildiden tietotaito pystyt-
tava tehokkaasti hyddyntamaan. Voidaan puhua ns. tydkaluista, jotka mahdollistavat myyjan asiakastyytyvai-
syyden mukaisen toiminnan. Prosessivaiheessa on hinnoittelun ja teknisten ratkaisujen lisaksi huomioitava toi-
mituksen valmistusaikataulu seka siihen tarvittavat henkiléresurssit. Hissituotteiden osalta toiminta on esitetty
kuvassa 7 ja liukuporrastuotteiden kuvassa 8. Eroavaisuudet toiminnassa johtuvat erilaisista tehdastoimitusyksi-
koista seka niiden sisdisesta toiminnasta. Taman vuoksi oli syyta muodostaa selkeé jaottelu toiminnankuvauk-

sessa naiden kahden eri paatuoteryhmien kesken.



arjouksen teko.

A-prosessi
Myyja muodostaa tarjouksen,
jossaon mukana
- tekninen erittely
- tarjoushinta

Tarjousvaihe 2. Hissit.

L,

Suunnittelu antaa

Suunnittelija
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MYYNTI MYYNNIN TYOKALU SUUNNITTELU SUUNNITTELUN TYOKALU ASIANTUNTUAT

- tarvittaessa alustavat tarvittaessa [ mu_odost_::la alustavat [ CAD - piirto-ohjelmat
tarjouspiirustukset. tarjoustukea. tarjouspiirustukset.
C-prosessi
Myyja tayttaa
tarjctuspyyntiik‘f)a\{.a.kkeen Suunnittelija vastaanottaa
suunnitteluun, mlstahllmenee tarjouspyyntokaavakkeen, ja
-tuotteen Pe"”_St'e_dot \—> muodostaa sen pohjalta
- puftam;j\ten?aht teknisen erittelyn seki
-signalisaatio. kustannuslaskelman.
i Suunnittelija Tarvittaessa suunnittelija
C-prosessi Suunnitteluantaa maarittaa kustannukset sekd Kévttis apunaan ! Tarvittaessatehdas
MW'? muod.ostaa: tarjoustukea. muodostaa tarvittavat teht vt tari P tiimi maarittad materiaali-
- teknisen erittelyn - piirustukset. ehtaan tarjoustiimia. kustannukset.
- piirustukset
- kustannuslaskelman.
Lisdkustannukset
Myyjs kdyttas Myyntiohjelma
hinnoittelutydkaluja, mikali | | |
kyseinen lisdkustanne on
listattu tyokaluun.
Myyji kayttid suunnittelua o SuunnltteIua"hml]onttelee Tarvittaessa tehtaan
L n e . Suunnittelija maarittaa apuna kiyttien dustai
apuna, mikali lisdkustanne on Suunnittelu > kustannukset N hintalistoja edustaja

vaikea madrittaa.

Myyjd kdyttaa tarvittaessa
hankintatiimid apuna.

- tehtaan tarjoustiimia
- hankintatiimia.

madrittaa hintalistan.

Myyjd kdyttaa tuotanto-
osastoa apuna, mikali
lisdkustanne sisaltaa
asennustuntien arvioimista.

Hankintatiimi
hinnoittelee
tarvittaessa.

C-prosessissa, myyja maarittaa
myyntihinnan yhdessa
myyntiosaston kanssa.

k]

Myyja varmistaa
toimitusajan toimitusketjun
muilta kohdehenkiloilta.

>

Myyntiosasto
avustaa.

KUVA 7. Prosessikuvauksen vaihe 2.

Tuotanto-osasto arvioi
lisatoihin sisaltyvat
asennustunnit.
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Tarjousvaihe 2. Liukukdytdvat ja -portaat

MYYNTI MYYNNIN TYOKALU TUOTEASIANTUNTUA TYOKALU ASIANTUNTIJA

Liukukdytévien ja
liukuportaiden tarjouksen
teko.

Mikali asennuskohde on jo
olemassa oleva kiinteistd, myyja Tuoteasiantuntijaseka
suorittaa tutustumiskdynnin  [&<}—> Myyji ja tuoteasiantuntija tutustuvat kohteeseen.  [€>| myyja madrittelevit

kohteeseen yhdessa tuotesisallon.
tuoteasiantuntijan kanssa.

iaCoor X
A .!aF prosessi Tuoteasiantuntija avustaa
(Jalkiasennus)
myyjaa:
Myyis muodostaa tarjouspohian Tuoteasiantuntija - muodostamaan tuotteen
vl ostaa tar} pohjan, f1 o antaa &> teknisensiséllon ja-
siséltden: . .
. tarjoustukea. erittelyn.
- tuotteen perustiedot . .
. o - madrittelemdan tarvittavat
- pintamateriaalit "optiot"
-tekninen erittely. P :
Tuoteasiantuntija maarittad - Laskentatyokalut C-prosessissa tehtaan
asennus- ja [€> -tarvittaessayhteys tehtaan <3| tarjoustiimi rittaa
materiaalikustannukset. tarjoustiimiin. materiaalikustannukset.

!

Tuoteasiantuntija ldhettdd
kustannuslaskelman
myyntiosastolle.

l

Myyntiasiantuntija maarittaa
tarvittaessa tuotteen
tarjoushinnan, jalahettad tiedon

myyjille.
Myyjé vastaanottaa tuotteen
tarjoushinnan.
Modernisointi Tuoteasiantuntija avustaa
Tuoteasiantuntija myyjaa - Komponenttikirjasto Tarvittaessa tehtaan
Myyjé muodostaa tarjouspohjan, | | ] antaa [€> - mddrittelemddn tarvittavat [€>| - tarvittaessayhteys tehtaan [€3  suunnittelutiimi muodostaa
siséltden: tarjoustukea. komponentit seka teknisen suunnittelutiimiin. teknisen erittelyn.
- pintamateriaalit erittelyn.
- teknisen erittelyn. l
. L - Laskenta tyokalu seka Tarvittaessa tehtaan
Tuoteasiantuntija maarittad P " PR,
asennus- seki N hmtalls.ta suunnittelutiimi r.naarlttaa
materiaalikustannukset. - yhteys tarvittaessa asennus- ja
tehtaan suunnittelutiimiin. materiaalikustannukset.
Tuoteasiantuntija ldhettdd
kustannuslaskelman
myyntiosastolle.

l

Myyntijasiantuntija maarittaa
tarvittaessatuotteen
tarjoushinnan, jaldhettda tiedon
myyjalle.

Myyjd vastaanottaa tuotteen
tarjousihinnan.

KUVA 8. Prosessikuvauksen vaihe 2.



Sopimusneuvottelut

[ AsiakAs | MYYNTI MYYNNIN TYOKALU ASIANTUNTIJAT

Myyijad ldhettda tarjouksen
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Sopimuskatselmuksessa
tarvittaessa mukana
suunnittelu- ja tuotanto-
osato sekd muut tarvittavat
asiantuntijat.

asiakkaalle.
[
Asiakas
vastaan-
ottaa
tarjouksen.
I
v
Myyija seuraa tarjousta.
Sopimus- .
P Sopimusneuvottelut
neuvottelut
Myyjd muodostaa jdlkiasennus Liukukdytdvien ja
liukukaytaville ja - portaille <> liukuportaiden
sisddnvientisuunnitelman jasen tuoteasiantuntija
aikataulutuksen. avustaa myyntia.
Myyija jarjestaa tarvittaessa !’oytaklrja,.u.)ka
N jaetaan kaikille
sopimuskatselmuksen o
L R o osallistujille.
- toiminta tarjoustoiminnan
mukaisesti.
Sopimuskatselmus, myyntiosaston
muut henkil6t mukana tarvittaessa. 5
Myyjd analysoi Tarvittaessa
sopimuksen ja toimittaasen <> myyntiosasto
asiakkaalle. avustaa.
Asiakas
hyvaksyy
toimitus-
sopimuksen,
Sopimus

l

Myyija kirjaa tuotteen
seurantakorttiin kaikki
poikkeavuudet, tuotteen
toimitukseen liittyen.

KUVA 9. Prosessikuvauksen vaihe 3.
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Vaihe 3. (Sopimusneuvottelut)

Ennen mahdollisen toimitussopimuksen allekirjoitusta analysoidaan myyjan johdolla tuotetoimituksen
varsinaisen asennustoimintaan liittyvat yksityiskohdat suunnittelu- ja tuotanto-osaston kesken. Tas-
sa vaiheessa on syyta huomioida, ettd asennuskohteet sijaitsevat asiakkaan tiloissa, jonka vuoksi
esimerkiksi osakomponenttien rakenne ja fyysinen koko on syyta mitoittaa siten, etta niiden siirto ja
asentaminen on kohteessa mahdollista. Analyysissa pyritaan l6ytdmaan kaikki mahdolliset poik-
keamat asennustoiminnan kannalta ja suunnitella siihen tarvittavat ratkaisumallit, ennen toimitusso-

pimuksen allekirjoittamista asiakkaan kanssa. Toiminta on esitetty kuvassa 9.

Vaihe 4. (Toimitussopimus allekirjoitettu)

Toimitussopimuksen synnyttyd asiakkaan kanssa, myyjan tehtava on dokumentoida projektin lahto-
tiedot huolellisesti seka lahettaa tarvittavat lahtétiedot laskutukseen ja suunnitteluassistentille. Kaikki
toimitukseen liittyvat erikoisuudet myyja kirjaa ns. tuotteen seurantakorttiin, jota paivitetédan koko
projektin ajan eri kohdehenkildiden toimesta. Tuotteen seurantakortin tarkoitus on saattaa kaikki
toimituksen yksityiskohtaiset poikkeavuudet eri kohdehenkildiden tietoisuuteen projektin aikana.
Laskutuksen tehtavana on huolehtia projektin tulouttamisesta asiakkaalle projektin edetessa. Suun-
nitteluassistentin tehtava on muodostaa projektikansio, jonka tarkoitus on toimia laajana tietoldh-
teend projektin eri kohdehenkildille. Projektikansioon eri kohdehenkildt lisddvat materiaalia sitd mu-
kaa, kun projekti etenee.

Projektikansion valmistuttua, projektille nimetadn suunnittelija, joka vastaa kokonaisuudessaan tuot-
teen toimitukseen liittyvisté suunnittelutehtavista. Prosessivaihe paattyy katselmukseen, jossa myyja
luovuttaa suunnittelijalle projektin paavastuun. Tassa katselmuksessa kaydaan lapi kaikki tarpeelliset
toimitukseen ja tuotteeseen liittyvdt asiat, jonka vuoksi katselmukseen osallistuu my6s tarvittaessa

tuotanto-osaston edustaja. Toiminta on esitetty kuvassa 10.
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Toimitussopimus allekirjoitettu

MYYNTI SUUNNITTELU SUUNNITTELUASSISTENTTI ASIANTUNTUAT

Myyja kirjaa myyntitapahtuman
myyntiohjelmaan.

|

Myyija kirjaa mahdollisten
alihankintatarjousten
kustannusarviot tuotteen
seurantakorttiin.

Myyjd Idhettad alkuperdiset AIku!:)eralset t?'m't.l.ls-
sopimukset siirtyvat
laskutukseen.

toimitussopimukset laskutukseen.

Myyja ldhettad tarvittavat
lahtotiedot suunnitteluassistentille.

Suunnitteluassistentti kirjaa
sopimuksen sekd perustaa
projektikansion.

l

Suunnitteluassistentti
tallentaa projektikansoon
tarvittavat dokumentit ja
ldhettdd tarvittavat tiedot

tulostuspalveluun.

Tulostuspalvelu vastaanottaa

> dokumentit asennuskansion
muodostamista varten.

J

Suunnitteluosasto nimeda
projektille suunnittelijan
tyolistaan.

l

Tieto suunnittelijan
nimedmisesta siirtyy tyolistan
kautta

suunnitteluassistentille.

l

Suunnittelija kirjaan
tyolistassa tyonitselleen.

Myyntiosasto vastaanottaa Tuotanto-osasto vastaan
ilmoituksen. Suunnitteluassistentti ottaa ennakkoilmoituksen
ldhettdd ilmoituksen toimituksesta.
uudesta projektista jasen
kohdehenkil6ista tuotanto-
jamyyntiosastolle.
T Suunnitteluassistentti
Suunnittelija vastaanottaa w L .
. . P </ lahettda projektikansion
projektikansion sisallon. R, PR
sisallon suunnittelijalle.
Suunnittelija ottaa
tarvittaessa yhteyttd
myytiosastoon, ja sopii
suunnittelukatselmuksen
ajankohdan.
Suunnittelukatselmuksessa .
. e N Tarvittaessa tuotanto-osasto
Myyija osallistuu suunnittelija tekee tarvittavat .
. - .. P osallistuu
suunnittelukatselmukseen. muistiinpanot sekd merkinnat .
" suunnittelukatselmukseen.
tuotteen seurantakorttiin.

KUVA 10. Prosessikuvauksen vaihe 4.
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Tuotteen suunnittelutyo alkaa
MYYNTI SUUNNITTELU SUUNNITTELUN TYOKALU TUOTANTO

Suunnittelija tutustuu
tarvittaessa kohteeseen ja
suorittaa tarvittavat
mittaukset.

Tuotanto-osasto mukana
kohteeseen tutustumisessa
tarvittaessa.

Suunnittelija tarkastaa
projektikansion sisallon
sekd myynnista saatujen

lahtotietojen
oikeellisuuden.

Myyja korjaa tarvittaessa Mikali tiedoissa on
syottotietoja ja lahettdd ilmoituksen korjattavaa,
korjauksista suunnittelijalle. suunnittelijailmoittaa

virheistd myyijalle.

[ |

| Tiedot oikein

KUVA 11. Prosessikuvauksen vaihe 5.

Vaihe 5. (Tuotteen suunnittelutyd alkaa)

Prosessivaiheen aikana suunnittelija tutustuu aina tarvittaessa toimituskohteeseen ja suorittaa tarvit-
tavat mittaukset ja katselmukset. Kohdetutustumisesta saatujen tietojen perusteella suunnittelija

tarkistaa viela toimituksen myyjan muodostamat l&htétiedot ja toteaa niiden oikeellisuuden. Suunnit-
telijan tehtdava on myos tarvittaessa huolehtia, ettd virheelliset tai puutteelliset ldhtétiedot korjataan.

Toiminta on esitetty kuvassa 11.

Vaihe 6. (Tuotepiirustusten luominen)

Teknisten laskelmien seka erilaisten piirustusten luomisen toteuttaa padsaantdisesti organisaation
oma suunnittelija, mutta suurta erikoisasiantuntemusta vaativissa tilanteissa tuotteen suunnittelu
ohjataan suoraan tehdastoimitusyksikén omalle suunnittelijalle. Tekniset laskelmat ja piirustukset
luodaan tuotekohtaisilla ohjelmilla, jotka valikoituvat tuotteen ominaisuuksien mukaan. Taman vuok-
si hissi- ja liukoporrastuotteet ovat kuvauksessa eritelty omaksi kokonaisuudeksi. Toiminta on esitet-

ty hissien osalta kuvassa 12 ja liukuportaiden osalta kuvassa 13.



Suunnittelija muodostaa
asennuspiirustukset.

Hissit

Hissipiirustusten luominen

SUUNNITTELU SUUNNITTELUN TYOKALU TOIMITTAJA

A-prosessi

Tuotekohtainen piirto-
ohjelma

Suoritetaan C-

prosessin tekniset
laskelmat.

Tuotekohtainen laskenta-
ohjelma

C- Prosessin

asennuspiirustukset

|

Tuotekohtainen piirto-
ohjelma

C- Prosessissa, projektin
vaatiessasuurta
tuotekohtaista
asiantuntemusta,
suunnittelija tilaa tarvittavat
piirustukset ja tekniset
laskelmat tehtaan
suunnittelutiimilta.

iy

Tehtaan suunnittelutiimi

Suunnittelusta vastaa
tarvittaessatehtaan
suunnittelutiimi.

l

Suunnittelijatilaa
tarvittaessa
sisustuspiirustukset tehtaan
edustajalta.

<>

Tehtaan edustaja.

Tehtaan edustaja toimittaa
tarvittaessa
sisustuspiirustukset.

KUVA 12. Prosessikuvauksen vaihe 6.
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Liukukaytava- ja liukuporraspiirustusten luominen

SUUNNITTELU SUUNNITTELUN TYOKALU TOIMITTAJA

Suunnittelija muodostaa
asennuspiirustukset.

Liukukdytavat ja
liukuportaat

A- jaC-prosessi

Modernisointi

Tuotekohtainen piirto- .
. w . C-prosessissatehtaan
ohjelmaseka tarvittaessa . L.
L - . [€> suunnittelutiimi muodostaa
tehtaan suunnittelutiimi . -
.. tarvittavat piirustukset.
muodostaa piirustukset.
. .. Tehtaan suunnittelutiimi
Tuoteasiantuntijaantaa R
) <> muodostaa tarvittavat
suunnittelutukea. o
piirustukset.

KUVA 13. Prosessikuvauksen vaihe 6.

Vaihe 7. (Piirustukset valmiina asiakkaalle hyvaksyttavaksi)

Piirustusten valmistuttua, kaikki piirustukset hyvaksytetadn asiakkaalla tai hanen edustajallaan. Tal-
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I6in varmistutaan vield, ettd tuotteen pintamateriaali- ja asennuspiirustukset ovat asiakkaan vaati-

musten mukaiset. Asiakkaan hyvaksynta korostuu varsinkin ns. uudisasennuskohteissa, joissa tuot-

teen asennustila rakennetaan tuotteen vaatimusten ja ominaisuuksien mukaan. Mikali asiakkaalta

tulee muutospyyntd, on suunnittelijan tehtdva huolehtia niiden toteuttamisesta seka informoinnista

muille kohdehenkilgille. Toiminta on esitetty kuvassa 14.



43 (61)

Piirustukset valmiina asiakkaalle hyvaksyttavaksi
| AsIAKAS | SUUNNITTELU SUUNNITTELUN TYOKALU

Suunnittelija toimittaa
piirustukset asiakkaalle
hyvaksyttavaksi.

Suunnittelija paivittaa
projektin etenemista.

Asiakas
tarkistaa
piirustukset.

v

Piirustusten katselmus
saapuu asiakkaalta.

Mikali asiakkaalta tulee
muutospyynto suunnittelija
toimii
muutoshallintaohjeiden
mukaan.

Kirjaus tarvittaessa

Asiakas on hyvdksyn
v ynyt P tuotteen seurantakorttiin.

piirustuksetja H
pintamateriaalit.

Suunnittelija paivittaa
projektin etenemista.

KUVA 14. Prosessikuvauksen vaihe 7.

Vaihe 8. (Asiakas hyvaksynyt pintamateriaalit ja piirustukset)

Piirustusten ja pintamateriaalien hyvaksynnan jdlkeen suunnittelija suorittaa tuotteen tilauksen teh-
dastoimitusyksikkoon. Mikali tuote on kokonaisuudessaan uusi, tehdastoimitusyksikkd lahettaa tila-
usvahvistuksen suunnittelijalle, josta ilmenee tuotteen toimitusluokkaan ja — aikatauluun liittyvat
asiat. Tehdastoimitusyksikk® jaa tdman jalkeen odottamaan varsinaista valmistuslupaa, kunnes pro-
jektin edetessé on varmistuttu tuotteen asennustilan oikeellisuudesta. Liukuporrastuotteiden moder-
nisointien osalta, missa asennusymparisté on jo kunnossa, tuoteasiantuntija suorittaa osakompo-

nenttitilaukset lopullisesti tehdastoimitusyksikkdéon. Toiminta on esitetty kuvassa 15.
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Asiakas hyvaksynyt piirustukset ja pintamateriaalit

SUUNNITTELU SUUNNITTELUN TYOKALU TOIMITTAJA

Suunnittelija suorittaa
tilauksen
toimitusyksikkoon.

Hissit

A-jaC-prosessi

Liukukaytavit ja Tilauslomake —> Toimitusyksikks vastaanottaa
liukuportaat tilauksen.
A- jaC-prosessi Toimitusyksikko jaa
odottamaan valmistuslupaa.
Modernisointi Tuoteasiantuntija Modernisoinnissa
—|9 tuoteasiantuntija tilaa
tarvittavat komponentit.

Suunnittelija tallentaa
hyvaksytyt piirustukset seka
tarvittavat dokumentit
projektikansioon.

}

Suunittelija paivitaa
projektin.

KUVA 15. Prosessikuvauksen vaihe 8.

Vaihe 9. (Lopullinen tilaus toimitusyksikkdon)

Suunnittelija tarkastaa tehdastoimitusyksikdn tilausvahvistuksen oikeellisuuden. Tamén jalkeen
suunnittelijan tehtava on suunnitella toimitukseen tehdastoimitusyksikén kuulumattomat tyét. Tama
korostuu poikettaessa ns. standarditoimituksista. Suunnittelija hyddyntaa tarvittaessa asiantuntija
apua muilta organisaation osastoilta seka tehdastoimitusyksikailtd. Suunniteltavat ty6t voivat sisdltaa
erikoiskomponenttien suunnittelua, erilaisten osapiirustusten luomista tai organisaation ulkopuolisia
tarvikeostoja ja naiden maarittelyd. Taman jalkeen toimituksen varsinainen suunnittelutyd on valmis.

Toiminta on esitetty kuvassa 16.
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Lopullinen tilaus toimitusyksikkoon
SUUNNITTELU SUUNNITTELUN TYOKALU HANKINTATIIMI TOIMITTAJA

Suunnittelijalle saapuu
toimitusyksikosta tilausvahvistus.

\2
Suunnittelija suorittaa Projektikansio seka kirjaus
tilausvahvistuksen tarkistuksen. | tarvittaessa tuotteen
N seurantakorttiin.

Tehdasyksikon toimitussisaltoon
kuulumattomien téiden
suunnittelu (suunnittelija).

Tarvittavat erikois-komponentit \I,
Suunnitteluohjelmat ja
Tarvittavat mekaaniikan- ja tarvittaessayhteys tehtaan
sihkétekniikan lisapiirustukset e_J_ edustajaan.
asennusta ja kunnossapitoa
Tarvittavat komponenttien _|9 Suunnitteluohjelmat
valmistus-piirrustukset, <
paikallisia ostojavarten.
Mahdollista paikallisista lisdostoista : T
suoritetaan tilaukset o Ee Tilauskaavake ) Ha"r.rlkmta.tuml
X e pyytaa tarvittaessa
hankintatiimille. tarjoukset
paikallisista
ostoista seka
suorittaa
tilauksen.
N
Liukukdytavien ja Hankintatiimi
liukuportaiden modernisointi lshettsa
ilmoituksen
tilauksista
suunnittelijalle.
. e . s Tarvittaessa tehtaan
Mahdollisten lisdtéiden Tuoteasiantuntija kdyttaa suunnittelutiimi vastaa
suunnittelusta vastaa tarvittaessa apunaan mahdollisten lisstsiden
tuoteasiantuntija. tehtaan-suunnittelutiimia. suunnittelusta

v

Suunnittelijavastaanottaa
hankintatiimilta ilmoituksen
mahdollisista tilauksista.

i
e g s . Projektikansio ja
Suunnittelija kirjaa tarvittaessa - ) . !
. L . > kirjaus tarvittaessa
ostotilaukset projektikansioon. .
tuotteen seurantakorttiin.

KUVA 16. Prosessikuvauksen vaihe 9.
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Suunnittelu- ja tuotanto-osaston vilinen luovutuskatselmus

SUUNNITTELU SUUNNITTELUN TYOKALU TUOTANTO TUOTANNON TYOKALU

Suunnitteija
tallentaa
tietokantaan EY-
vaatimuksen-
mukaisuus-
vakuutukset seka
LayOut-
piirustukset.

|

Suunnittelutyon
paattyessa,
suunnittelija I
lahettda tuotanto
osastolle tiedon
tulevasta projektin
luovutuksesta.

|

Suunnittelija
vastaa luovutus-
katselmuksen
suorittamisesta.

l

Tuotannon tydnjohtaja
vastaanottaatiedon
projektin siirtymisesta
hanelle.

Suunnittelija
luovuttaa
projektikansion
sisdllon luovutus-
katselmuksessa
tuotannon
tyonjohtajalle.

Tarvittaessa myyja osallistuu
luovutuskatselmukseen.

|

Luovutuskatselmus

Tuotannon tyonjohtaja
vastaanottaa
projektikansion sisallon
suunnittelijalta
luovutuskatselmuksessa.

Tarvittaessa pyyda asentajaa
asiantuntijana osallistumaan
luovutuskatselmukseen.

l

Luovutuskatselmus

l

Projektin padvastuu siirtyy
tuotannon tyénjohtajalle.

| 1

Kirjaus tuotteen
seurantakorttiin.

KUVA 17. Prosessikuvauksen vaihe 10.

Vaihe 10. (Suunnittelu- ja tuotanto-osaston valinen luovutuskatselmus)

Suunnittelutydn valmistuttua projektin padvastuu siirtyy suunnittelijalta tuotanto-osastolle ja tar-
kemmin madriteltyna tuotannon tydnjohtajalle. Suunnittelija vastaa luovutuskatselmuksen suoritta-
misesta, jossa kaydaan lapi projekti kokonaisuudessaan ja kaikki kriittiset asiat toimitukseen ja sen
sisaltdon liittyen. Mikali toimitus vaatii asentajalta erikoisosaamista tai erityistietdmysta, osallistuu

hén tarvittaessa mukaan luovutuskatselmukseen. Toiminta on esitetty kuvassa 17.

Vaihe 11. (Tuotannon tydnjohtaja vastaanottaa projektin)

Tuotannon tyénjohtaja tarkastelee projektin dokumenttien siséllén seka laatii ndiden pohjalta asen-

nustoiminnan projektisuunnitelman ja aikataulun. Toimitukseen sisdltyessa organisaation ulkopuoli-
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sia paikallisia ostoja, tydnjohtajan tehtava on varmistaa nadiden asianmukainen hoitaminen. Toiminta

on esitetty kuvassa 18.

Tuotannon tyonjohto vastaanottaa projektin

TUOTANTO TUOTANNON TYOKALU

Sopimuksen sisallon
lapikaynti
(tuotannon tyonjohtaja).

Tehdaan taloudellinen Projektikansio seka tuotteen
katselmus. seuranta kortti.
Aikataulutetaanja ] Projektinhallintatyokalu

paivitetdan projekti.

Tehdisn P Projektinhallintatyokalu

projektisuunnitelmaseks ||
nimetaan alustavasti
asentaja.

Projektikansio seka tuotteen

Varmistetaan paikalliset || > seuranta kortti
H u i.

ostot.

Tuotannon tyénjohtaja _|9 Projektinhallintatyokalu

paivittaa projektin tiedot.

KUVA 18. Prosessikuvauksen vaihe 11.

Vaihe 12. (Valmistuslupa toimitusyksikélle)

Tuotannon tydnjohtaja suorittaa ensimmaisen tutustumiskdynnin asennuskohteeseen. Kaynnin teh-
tavana on informoida ja kommunikoida asiakkaan kanssa seka arvioida asennustilojen valmiusaste ja
asennuksen aloitusajankohta. Mahdollisista aikataulu muutoksista on tuotannon tydnjohtaja velvolli-
nen informoimaan muita projektin kohdehenkil6ité. Mikali asennustilojen valmiusaste edellyttaa toi-

sen tarkastuskaynnin, suorittaa tuotannon tyénjohtaja sen mydhemmin, sovittuna ajankohtana.

Asennustilojen vastatessa tuotteen vaatimuksen mukaisuutta, tuotannon tydnjohtaja lahettaa tuot-
teen valmistusluvan tehdastoimitusyksikkédn, jolloin tuotteen valmistus alkaa. Toiminta on esitetty

kuvassa 19.
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Valmistuslupa toimitusyksikdlle

[ Asiakas | SUUNNITTELU TUOTANTO TUOTANNON TYOKALU TOIMITTAJA

Tyomaakaynti 1.
(Tuotannon ty6njohtaja)

Informoidaan asiakasta
toimituksesta.

Asiakkaan
edustaja

Kommunikoidaan asiakkaan
edustajan kanssa.

Arvioidaan tydomaan
valmiusaste ja sovitaan
asennuksen
aloitusajankohta.

l

Tuotannon tydnjohtaja ﬂ Projektinhallintatyokalu
paivittaa projektin.

l

Tarvittaessa tuotannon
tyonjohtaja antaa
ilmoituksen suunnittelijalle
toimitusajankohdan
muutoksesta.

Suunnittelija
informoi
mahdollisesta
toimitusajankohdan
muutoksesta
tehdasyksikon
edustajaa.

Tehdasyksikon edustaja
vastaanottaa ilmoituksen
toimitusajankohdan
muutoksesta.

Tuotannon tydnjohtaja J9| Projektinhallintaty6kalu
paivittaa tarvittaessa
projektia.

|

Ty6maakaynti 2.
(Tuotannon ty6njohtaja)

Asiakkaan

edustaja Kommunikoidaan asiakkaan

Varmistetaan tydmaan edustajan kanssa.
valmiusaste ja

asennuksen
aloitusajankohta.

l

Tuotannon tyénjohtaja ﬂ Projektinhallintatydkalu |—|9 Toimitusyksikkd vastaanottaa
péivittad projektin jaantaa valmistuluvan.
tuotteen valmistusluvan

KUVA 19. Prosessikuvauksen vaihe 12.
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Materiaalit terminaalissa

| Asiakas | TUOTANTO TUOTANNON TYOKALU TOIMITTAJA

Tuotannon tyonjohtaja
seuraa

Toimitusyksikkd lahettaa
vahvistuksen materiaalien
toimitusaikataulusta.

materiaalitoimitusten
edistymista.

|

Asiakkaan
edustaja <

Tyomaakaynti 3.
(Tuotannon tyonjohtaja)

Kdydaan lapi asennuksen

aloitustilaus.

Suoritetaan kuilun
laserluotaus
uudis- ja
jalkiasennuskohteissa ja
muodostetaan
luotauspdytakirja.

Sovitaan
asennuskohteella:
- sosiaalitilat

Kommunikoidaan asiakkaan
edustajan kanssa.

- kuljetusreitit
- jatehuolto
- varastotilat.

Toimitetaan tarvittavat
informaatiomateriaalit
kohteeseen.

Tuotannon tyonjohtaja
vastaanottaa tiedon
materiaalin lahetyksesta

toimitusyksikosta.

Toimitusyksikon materiaalit
ovat valmiit.

|

Toimitusyksikko lahettaa
materiaalit.

Tieto materiaalien
lahetyksestd ldhetetdan
tuotannon tyonjohtajalle.

Tuotannon tyonjohtaja
muodostaa hissiasennuksen
turvallisuussuunnitelman.

Tuotannon ty6njohtaja
paivittaa projektin.

o

Projektinhallintaty6kalu

KUVA 20. Prosessikuvauksen vaihe 13.
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Vaihe 13. (Materiaalit terminaalissa)

Tehdastoimitusyksikkd lahettaa tiedotteet tuotannon tyénjohtajalle, tuotteen materiaalien toimi-
tusajankohdan ennakkovahvistuksesta seka valmiiden tuotemateriaalien lahetyksesta. Tuotannon
tyonjohtaja suorittaa talla valilla kaynnin asennuskohteella, jossa sovitaan asiakkaan kanssa kaytan-
non tydskentelyyn liittyvistd asioista. Taman kaynnin jalkeen tuotannon tyonjohtaja alkaa valmistella
tulevaa asennusty6ta suorittamalla asennustilojen lasermittauksen seka laatimalla asennustoimin-

nasta turvallisuussuunnitelman. Toiminta on esitetty kuvassa 20.

Vaihe 14.

(Tuotannon tydnjohtaja kutsuu terminalista materiaalitoimituksen tydmaalle)

Tieto materiaalien saapumisesta terminaalin lahetetadn tuotannon tydnjohtajalle, jonka jalkeen hén
suorittaa materiaalien ja tyokalujen tilaamisen tydmaalle sovituksi ajankohdaksi. Tuotannon tyénjoh-
taja muodostaa ns. asennuskansion, joka sisaltaa kaikki tarvittavat dokumentit ja piirustukset asen-

nuksen suorittamiseen. Toiminta on esitetty kuvassa 21.

Vaihe 15. (Materiaalitoimitus tyémaalle)

Tuotannon tydnjohtaja perehdyttaa asentajan tilaustoimitukseen ja sen siséltdon seka luovuttaa
asennuskansion asentajalle. Asentaja tutustuu asennuskohteeseen yhdessa tuotannon tyénjohtajan
kanssa, jolloin kommunikoidaan myds asiakkaan kanssa. Tarkistetaan tydmaavalmiuden asianmukai-
suus asennustyon aloittamiseksi. Mikali korjattavaa ilmenee, sovitaan tuotannon tyénjohtajan joh-
dolla asiakkaan kanssa puutteiden korjaamisesta. Tuotannon tydnjohtaja huolehtii toimitusmateriaa-
lien asianmukaisesta vastaanottamisesta tyémaalle ja on tarvittaessa yhteydessa materiaalin vas-

taanottajaan. Toiminta on esitetty kuvassa 22.
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Tuotannon tyonjohtaja kutsuu terminaalista materiaalitoimituksen tyomaalle

TUOTANTO TUOTANNON TYOKALU TOIMITTAJA

Materiaalit saapuvat terminaaliin.

Tuotannon tyonjohtaja
vastaanottaatiedon,
materiaalien saapumisesta
terminaaliin.

Projektinhallintatyokalu

Tieto materiaalien saapumisesta
terminaaliin, ldhetetddn tuotannon
tyonjohtajalle.

Tuotannon tyonjohtaja
paivittaa projektin.

L 1>

Projektinhallintatyokalu

Tuotannon tyonjohtaja tilaa
hissin materiaalit ja
menetelmatyokalut

tyémaalle.

Tuotannon ty6njohtaja
vastaanottaa
asennuskansion kuuluvat
dokumentit.

Tulostepalvelu lahettdd materiaalin
ansennuskansion muodostamista
varten.

Tuotannon tyonjohtaja
muodostaa asennuskansion
asentajalle, hyédyntden
tulostepalvelun lahettdmaa
materiaalia seka
varastoituja dokumentteja.

Tietokanta

KUVA 21. Prosessikuvauksen vaihe 14.



Materiaaliotoimitus tydmaalle

| AsiakAs | TUOTANTO TUOTANNON TYOKALU ASENTAJA

Tuotannon tyonjohtaja
perehdyttad asentajan
kohteeseen ja aikatauluun,
seka luovuttaa tarvittavat
dokumentit.

Asiakkaan
edustaja

<>

Tyomaakaynti 4.
(Tuotannon tyonjohtaja)

Soritetaan tydmaakaynti
yhdessa asentajan kanssa.
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Todetaan
tyomaavalmius ja
tarvittaessa sovitaan
puutteiden
korjaamisesta.

Kommunikoidaan asiakkaan
edustajan kanssa.

Mikali asennus ei kdynnisty
valittdmasti materiaalien
saavuttua tyémaalle,
tuotannon tyonjohtaja
organisoi tarvittaessa:

- materiaalien vastaanoton
tyomaalle
- materiaalien eheyden
tarkastuksen
- materiaalien suojaamisen
- menetelmatyokalujen
sdilytyksen.

Tuotannon tyonjohtaja on
yhteydessa materiaalin
vastaanottajaan.

Asentaja vastaanottaa
materiaalit seka
menetelmatyokalut.

Tuotannon tydnjohtaja
paivittaa projektin.

Projektinhallintatyokalu

KUVA 22. Prosessikuvauksen vaihe 15.

Vaihe 16. (Asennuksen aloitus)

Asennustyon aikana tuotannonty®njohtaja huolehtii asennustydn osalta tarvittavan informaation siir-

rosta asiakkaalle ja osallistuu aina tarvittaessa tydmaapalavereihin. Lisdksi tuotannon tydnjohtaja

suorittaa asennuskohteella tarvittavat auditoinnit ja opastaa asentajaa tarvittaessa. Asennustyon ai-
kana tuotannon tydnjohtajan tehtdvana on myds huolehtia mahdollisista paikallisista ostoista, varata
tuotteelle viranomaistarkastus seké informoida kunnossapito-osastoa ennakkoon tulevasta tuotteen

luovutuksesta. Kunnossapito-osasto huolehtii jatkossa valmistuneen laitteen huoltotoiminnasta. Toi-

minta on esitetty kuvassa 23.
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Asennuksen aloitus

| Asiakas | SUUNNITTELU TUOTANTO TANNON TYOKALU ASENTAJA

Suunnittelija
tarkistaa
tarvittaessa laskut
laskentatyokalulla.

Tuotannon tyonjohtaja
seuraa asennuksen
etenemista.

Asiakkaan
edustaja

Asiakkaan
edustaja

Tarvittaessa tuotannon
tyonjohtaja osallistuu
tyomaapalavereihin.

Kommunikoidaan asiakkaan
edustajan kanssa.

|

Tuotannon tyonjohtaja
paivittaa projektia.

K

Projektinhallintatyokalu

l

Tuotannon tyonjohtaja
suorittaa tarvittavat
tyoturvallisuus- ja
laatutarkastukset.

Iy

Auditoidaan asennusta.

|

Tuotannon tyonjohtaja
ohjaa asentajaa
tarvittaessa.

Asennustyo

Tuotannon tyonjohtaja
vastaanottaa mahdolliset
takuuvaatimus- sekd
lisatyoilmoitukset.

l

Mabhdollisista lisatoista
asentaja pyytaa
hyvaksynnan asiakkaan
edustajalta, seka
tuotannon tyonjohtajalta.

Tuotannon tyonjohtaja
huolehtii paikallisista
ostoista jaohjaa
mahdolliset
suuremmat kustanteet
hankintatiimille.

7

Hankintatiimi toteuttaa
tarjoukset tarvittaessa
paikallisista ostoista.

|

Tuotannon tyonjohtaja tilaa
tarvittaessa
viranomaistarkastuksen.

l

Tuotannon tyonjohtaja
ilmoittaa kunnossapidon
huoltopaillikélle tulevasta
tuotanto - kunnossapito-
luovutuksesta.

KUVA 23. Prosessikuvauksen vaihe 16.




KUNNOSSAPITO TUOTANTO TUOTANNON TYOKALU ASENTAJA

Tuote asennettu ja tarkastettu

Tuotannon tyénjohtaja
vastaanottaa
alihankintatydt ja
ostotilaukset.
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Laitteen
kayttoonottotarkastus

l

l

Asentaja luovuttaa
tuotannon tyonjohtajalle
tarkastuspoytdkirjan ja
mahdolliset
lisatyéomaardimet.

- Ajomukavuusmittaus

Tuotannon tyénjohtaja . .
varmistaa asennuksen -visuaalinen tarkastelu
> -mitta-apuvélineilld todettu
laadun. . .
oikeellisuus.
Tuotannon ty6njohtaja

ohjeistaa tarvittaessa
asentajaa korjaamaan
havaitut puutteet.

Asentaja vastaa puutteiden

korjauksista, ennen asennuksen

viimeistelyn paattymista.

-

|

Tuotannon ty6njohtaja
raportoi asennustyon
laadun.

Iy

Laatukaavake

l

Tuotannon ty6njohtaja
tayttaa luovutuskaavakkeen
jaluovuttaa laiteen
kunnossapitoon.

l

Tuotanto - kunnossapito-luovutus
(Huoltopaallikkd tai
kunnossapitoasentaja)

Tuotanto - kunnossapito-
luovutus

Asennustyon viimeistely

l

l

Tuotannon ty6njohtaja
raportoi lopullisen
ajomukavuusmittaus-
tuloksen tietokantaan.

l

Tuotanto - kunnossapito-
luovutus

Tuotannon ty6njohtaja
paivittaa projektin.

]

Projektinhallintatyokalu

KUVA 24. Prosessikuvauksen vaihe 17.

Vaihe 17. (Tuote asennettu ja tarkastettu)

Tuotteen viranomaistarkastuksen suorittamisesta huolehtii paasaantoisesti asentaja. Tuotannon
tyonjohtaja varmistaa tuotteen laadun ja ohjeistaa asentajaa tarvittaessa korjaaville toimenpiteille.
Hyvaksytty laadunvalvonnan mittaustulos raportoidaan tuotannon tydnjohtajan toimesta tietokan-
taan ennen tuotteen luovuttamista kunnossapito-osastolle. Tuotanto- ja kunnossapito-osaston vali-
sen luovutuksen tarkoituksena on sekd varmistaa tuotteen laatu ettd opastaa kunnossapito-osaston

henkil6t kohteeseen. Toiminta on esitetty kuvassa 24.



Tuote luovutetaan asiakkaalle
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[ Asiakas | TUOTANTO TUOTANNON TYOKALU LASKUTUS ASIANTUNTIJAT

Tuotannon ty6njohtaja
varmistaa, sopimusehdot
seka pdivittaa projektin.

Iy

Projektinhallintaty6kalu

|

Tuotannon tyonjohtaja sopii
asiakkaan edustajan kanssa,
kuinka tuote luovutetaan.

Kommunikoidaan tilaajan
edustajan kanssa.

|

|

Tuotannon tyonjohtaja
huolehtii tarvittaessa
tuotteen opastuksesta
asiakkaalle.

|

Tuotannon tyonjohtaja
huolehtii mahdollisten
lisatoiden siirrosta
laskutukseen.

Hissin jaddess3 Rakennusaikaisen kdyton
. rakennusaikaiseen sopimus.
Asiakkaan e
dustai kdyttoon, tuotannon
e |:|s. a.ja <>  tyonjohtajatekeesiita
allekirjoittaa o I
N rakennusaikaisen kdyton
sopimuksen. . "
sopimuksen yhdessa
asiakkaan edustajan kanssa.
Laitteen o . Pintaluovutuskaavake
luovutus Tuotannon tyénjohtaja
. €< luovuttaa tuotteen
asiakkaan N _
) asiakkaan edustajalle.
edustajalle.

l

Laskutettavat
lisatyot
siirtyvat

laskutukseen.

Tuotannon tyonjohtaja
lahettad tuotanto -
kunnossapito-
luovutuskaavakkeen
tarvittaville henkilGille.

Email

KUVA 25. Prosessikuvauksen vaihe 18.

Vaihe 18. (Tuote luovutetaan asiakkaalle)

Y

Tuotannon assistentti
paivittaa projektin
paattyneeksi.

Ennen tuotteen luovuttamista asiakkaalle, tuotannon tydnjohtaja kommunikoi asiakkaan kanssa ja

sopii tuotteen luovutuksesta ja sen ajankohdasta. Tuotteen jaddessa ns. rakennusaikaiseen kayt-

toon, esimerkiksi kiinteiston rakennusvaiheessa, huolehtii tuotannon tydnjohtaja asiakkaalle tuotteen

kunnossapitosopimuksen rakennusaikaisen kaytén ajaksi.

Asiakkaan vastaanotettua tuotteen, tuotannon tydnjohtaja huolehtii mm. mahdollisten lisatdiden tu-
louttamisesta siirtamalla ne laskutukseen seka lisdksi tuotanto- ja kunnossapito-osaton valisen luo-
vutusasiakirjan jalleen jakelusta tarvittaville kohdehenkilGille. Téman jalkeen projekti siirtyy tuotan-

toassistentin hoidettavaksi, joka myos paivittda projektin paattyneeksi. Toiminta on esitetty kuvassa

25.



56 (61)

Projektin paattaminen
TOIMITUSKETJU

Toimitusketjun henkil6t analysoivat projektin mittarit.

Toimitusketjun henkil6t tunnistaa tarvittaessa korjaavat toimenpiteet.

KUVA 26. Prosessikuvauksen vaihe 19.

Vaihe 19. (Projektin paattaminen)

Projekti padttyy analyysiin, jossa toimitusketjun kohdehenkil6t tarkastelevat projektin toiminnalle
asetetut mittarit. Nama mittarit mittaavat myds osaltaan kokonaisprosessin toimintaa, jonka vuoksi
on erittdin tarkeda tunnistaa mahdolliset epdkohdat ja niiden korjaavat toimenpiteet. Toiminta on

esitetty kuvassa 26.

Muutosten hallinta

Toimitusprosessin muutosten hallinnalla tarkoitetaan toimintaa, joka sisaltyy tilauksen suorittamises-
ta tehdastoimitusyksikkéon ja ennen tuotteen materiaalien valmistusluvan myoéntamisen valista ai-
kaa. Talléin toiminta koskee myynti-, suunnittelu- ja tuotanto-osaston kohdehenkil6itd. Muutosten
hallinnalla on tarkoitus saattaa kaikki projektin kohdehenkilét tietoisuuteen muutoksesta. Toiminta

on esitetty kuvassa 27.



Muutosten hallinta projektin aikana

| Asiakas | MYYNTI SUUNNITTELU SUUNNITTELUN TYOKALU ASIANTUNTLIAT
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- kustannuksiin
- toimitusaikatauluun
- sopimuksen siséltodn.

Muutosoyyntd voi tulla asiakkaalta tai Kone Hissit Oy:n edustajalta, vaikuttaen:

|

v

Muutospyynto myyjille

Suunnitellaan muutoksen toteutus

Muutospyynto
suunnittelijalle

v

Suunnittelija neuvottelee
muutoksesta yhdessa
myyjan kanssa.

yhdessa muiden kohdehenkildiden
kanssa.

l

Myyjé neuvottelee muutoksista
asiakkaan kanssa seka hyvaksyttaa
muutokset asiakkaalla.

Asiakas
hyvaksyy
muutokset.

Myyja jakaa muutosvahvistuksen
laskutukseen seka

suunnitteluassistentille ja kirjaa
muutoksen tuotteen
seurantakorttiin.

Muutosvahvistus

saapuu sunnittelijalle.

Muutokset, jotka eivat
vaikuta hintaan tai

sopimuksensisdltoon  H

suunnittelija toteuttaa
itse.

Kirjaus tarvittaessa
tuotteen
seurantakorttiin.

KUVA 27. Prosessin muutostoiminta.

Muutosvahvistus siirtyy
laskutukseen.

]

Muutosvahvistus saapuu
suunnitteluassistentille.

l

Suunnitteluassistentti jakaa
muutosvahvistuksen
suunnittelijalle ja
tuotannon tyonjohtajalle
sekd paivittaa tiedot
projektikansioon.

l

Muutosvahvistus saapuu
tuotannon tyonjohtajalle.
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8 YHTEENVETO

Kone Hissit Oy:n toimitusprosessin tehokas toiminta edellyttaa tilaus-toimitusketjuun kuuluvien
myynti-, suunnittelu- ja tuotanto-osastojen saumatonta yhteisty6td. Prosessien tuntemus seka oman
tehtdvakuvan ettd kokonaisprosessin kannalta on silloin tarkeaa. Tietdmys toiminnasta poistaa turhi-
en olettamuksien osuutta paatoksien teoissa seka avaa mahdollisuuksia soveltaa toimintamalleja on-
nistuneesti kdytannon tydelamassa. Riittdvan tarkasti mallinnettu prosessitoiminta toimii seka toi-
mintamallina etta kehitysideoiden pohjana tulevaisuuteen. Prosessissa tydskentelevien kohdehenki-
I6iden tietamysta ja ndkemysta kdytdnnéntoiminnasta on pyrittava kayttamaan hyvasi kehitettdessa
organisaation toimintamalleja edelleen. Yli yksittaisten osastorajojen ulottuva prosessikuvaus mah-
dollistaa naiden kohdehenkildiden kehitysideoiden siirtémisen laaja-alaisemmin koko prosessitoimin-
nan kehittamiseksi, ja ndin saadaan organisaation toimintaa my&s uutta puhtia. Prosessin tarkoitus
on kehittya, jonka vuoksi kuvaukset ja toimintamallit palvelevat tarkoitustaan aina tietyn ajanhetken

aina siihen asti, kunnes uudet kehittyneemmat toimintamallit otetaan kayttdoon.

Tama opinndytetyd keskittyi prosessin kehittdmiseen sivulla 23, kuvassa 2 esitettyyn kuvaukseen,
painottuen prosessin jatkuvaan parantamiseen ja uudelleen kuvaamiseen. Toimeksiantajalle luovu-
tettu prosessikuvaus oli laajuudessaan noin 17 sivua ja se laadittiin Microsoft Excel-ohjelmalla. Uusi
kuvaus sisdlsi olemassa olevien tietojen paivittdmisen kuvaukseen, eri toimitusprosessien kuvauksien
yhdistdmisen ja yksityiskohtaisemman kuvausmallin luomisen. Nain mahdollistettiin kokonaisuus,
jonka lopputuloksena prosessikuvaus saatiin vastaamaan paremmin nykyista ajan hetked, korostaen
prosessin kriittisia vaiheita seka lisdamaan kuvauksen visuaalisen ilmeen suoraviivaisuutta ja selkeyt-

ta.

Opinnaytety6n pohjalta laaditun kuvauksen tarkoitus on toimia tytkaluna ja palvella kaikkia Kone
Hissit Oy:n toimitusprosessin kohdehenkilditd seka prosessin omistajia matkalla organisaation jatku-
vaan kehittdmiseen. Samalla kehittynyt informaatio prosessin kokonaistoiminnasta mahdollistaa pa-
remman toiminnan tehokkuuden, jonka tarkoituksena on vahentaa turhan tai tarpeettoman ajan,

tydn tai materiaalien kayttoa.

Tama opinndytetyd tarjosi tekijalleen haastavan mutta mielenkiintoisen kokonaisuuden. Jo pelkka
aiheen l6ytaminen ndinkin laajasta organisaatiosta edellytti mittavaa esiselvitysty6td, ja saatujen tie-
tojen analysointia, jotta perusteet tdman opinndytetydn tekemiseen muodostuivat. Opinndytetydssa
lahtékohdaksi asetettiin organisaation kaytannén toiminnan kehittdminen. Yhdistdmalla toimeksian-
tajan kaytanndntoiminta seka teoreettinen prosessitoiminnan tarkastelu samaan kokonaisuuteen,
saavutettiin mielekds kaytanndnlaheinen toimeksianto, joka tarjosi mahdollisuuden tekijan osalta so-
veltaa saatuja tietoja ja toimintamalleja, parhaaksi katsomallaan tavalla. Tydn suorittaminen tarjosi
lisaksi toimeksiannon tekijalle ennakkoon toivotun haasteen, sekd paljon tarkeaa tietoa seka organi-
saation kaytannontoiminnasta etta prosessitoiminnan sisallosta. Opinndytetydn lopputulos saavutti
sille asetetut tavoitteet, joihin vaikutti suuresti Kone Hissit Oy:n henkilékunnan mydnteinen suhtau-

tuminen seka aktiivinen opastus toimeksiantoon.
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Opinnaytety6 tarjosi toimeksiantajalle uuden yksildllisen Iahestymistavan organisaation toiminnan
kehittamiseen. Keskustelut tilaus-toimitusketjuun eri kohdehenkildiden kanssa, edesauttoivat myds
herattamadan mielenkiintoa esimiesasemassa oleviin henkil6ihin toimitusprosessin kehittamisen ai-
heellisuudesta. Témén seurauksena opinnaytetydstd saatuja tuloksia alettiin hyddyntad Kone Hissit
oy:lla edelleen prosessitoiminnan jatkokehityksessa.
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JATKOTOIMENPITEET

Opinndytetydssa muodostunut uudenlainen prosessikuvaus osoittautui hyddylliseksi toimeksiantajan
kannalta. Tyon tarkoituksena oli kuvata prosessi kokonaisuutena ja muodostaa tytkalu, jotta proses-
sin ymmartaminen, kouluttaminen ja kehittaminen olisivat helpompaa. Taman voidaan todeta onnis-
tuneen ja prosessikuvaus toimi Kone Hissit Oy:n kevaalla 2013 alkaneen kehityshankkeen pohjana.
Kehityshankkeen tarkoitus on toimitusprosessin edelleen kehittaminen, yhteistydn parantaminen eri
osastojen valilld seka kohdehenkildiden kouluttaminen. Prosessikuvauksen pohjalta on tarkoitus
muokata nykyisid toimintaohjeita ja yhteistyon pelisaantéja. Paivitettyjen ohjeiden avulla pyritaan li-
saamaan prosessiin osallistuvien tyontekijéiden osaamista sekd ymmarrystéd omasta roolistaan ja sen

myo6ta vaikutuksesta kokonaisuuteen.

Prosessikuvausta tullaan hyddyntdmaan myds osastokohtaiseen tarkasteluun. Talldin tarkoituksena
on ensin parantaa prosessin kokonaistoiminnan tietdmysta myynti-, suunnittelu- ja tuotanto-osaston
kohdehenkildiden kesken. Laaja ndkemys prosessin toiminnasta auttaa myds jatkossa prosessin pa-
rissa tydskentelevia henkildita peilaamaan osastokohtaisia parannusideoita organisaation kokonais-
toimintaan ja sen vaikuttavuuteen. Nain parannusideoita ja -toimenpiteita voidaan jatkossa tarkas-
tella laaja-alaisemmin, jo osastokohtaisella tasolla. Opinndytetydssa muodostunut prosessikuvaus
tullaan hyédyntamaan Kone Hissit Oy:lla tulevaisuudessa prosessitoiminnan kehityksen tukena seka
henkildston koulutuksessa. Kevaalld 2013 alkanut kehityshanke Kone Hissit Oy:lla painottuu edelld
mainittuihin paakohtiin. Vuoden 2013 loppuun mennessa valmistuvan kehityshankkeen kayttssa on

toiminut alusta alkaen opinndytetyssa muodostunut prosessikuvaus.
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