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Tiivistelma

Laatujirjestelmin suunnittelu projektina

Opinniytetyon aiheena oli suunnitella ja toteuttaa laatujirjestelman runko Kajaanin kaupungin
elinkeinokeskukselle. Elinkeinokeskus muutti uusiin tiloihin kevialld 2001. Tall6in elinkeinokeskuksen
yhteyteen tulivat elinkeino-, liikunta ja kansainviliset-, kalastus-, maatalous- ja matkailupalvelut.
Laatujarjestelmin tarkoituksena on, etta elinkeinokeskuksen eri osastojen ja tyontekijoiden tyotehtavid
koskevat tiedot 16ytyisivat yhdesta paikasta, ja ovat tyontekijéiden ulottuvilla. Laatujarjestelmasta
voidaan tarkistaa jonkin tyotehtivin mm. tyOvaiheet ja siind tarvittavat asiakirjat.

Elinkeinokeskuksen tyontekijoilta kerittiin tyonkuvaa ja tyotehtavia koskevat tiedot kevaian 2002 aikana.
Elo-lokakuun aikana 2002, suunniteltiin laatujarjestelman runko, ja tyontekijoilta keratyt tiedot
tallennettiin laatujirjestelmain. Lokakuuhun mennessa jirjestelmin runko oli valmis.

Laatujarjestelmissa on elinkeinokeskuksen yleiset tiedot, péivitysohjeet, seka ohjeet, kuinka kayttaa
laatujirjestelmai, seka tietoa yleista laatujdrjestelmista ja prosesseista.. Laatujirjestelmi on tallennettu
sellaiseen muotoon, etti se voidaan pistdd mahdollisesti Internettiin. Laatujirjestelmidin tulee tietyistd
valituista tyOtehtivistd prosessinkuvaukset, sekd tyonkulkukaaviot. Tyonkulkukaavioiden ja
prosessinmadarittelyn avulla saadaan selville, kuinka jotkut ty6tehtavit voidaan tehdid mahdollisesti
paremmin ja tehokkaammin. My6hemmin laatujirjestelmistd voidaan tarkastaa tietyin harvemmin
kdytetyn tehtivin tirkeimmit tiedot. Niin kyseinen tehtivid voidaan tehdd nopeammin, kun sithen
liittyvit tiedot 16ytyvat helposti laatujirjestelmasta.

Laatujirjestelmin kehittdminen ja paivittiminen jatkuu sitd mukaa, kun jirjestelmain lisitddn tietoja
koskien ty6tehtivid ja tydonkulkukaavioita. Jarjestelmaa kidytettiessd voidaan mahdollisesti 16ytaa
parempia ja uusia tapoja, kuinka kehittdd laatujirjestelmad. Elinkeinokeskuksen laatujirjestelmin
kehittimista jatkavat mahdollisesti elinkeinokeskuksen harjoittelijat. Jarjestelmin paivityksesta vastaa
elinkeinosihteeri.

Luottamuksellisuus  Julkinen
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Siilytyspaikka Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjasto




ABSTRACT OF THE FINAL YEAR PAPER

=—
il
ammattikorkeakoulu

Faculty Degtee programme
Administration and Business Business and Administration
Authot(s)
Mikko Tolonen
Title
Quality System Project
Alternative professional studies Instructor(s)
Accounting Piivi Malinen
Date Total number of pages
November 18, 2002 46+6
Abstract

Quality System Project.

The purpose of this study was to design and create the frame for the quality system for the Kajaani area
business and economic centre. The main reason to build a documented quality system was that all
information concerning employees and their tasks could be found from one shared source.

Employees were interviewed concerning their tasks. The quality system was designed and created
during the autumn 2002. All the canvassed data was registered on the computer. The structure of the
system includes information of the employees” tasks, flow charts of the selected tasks, instructions how
to use and update the quality system and general information with reference to Kajaani area business
and economic centre.

The quality system can be used as an instrument; it gives the needed information concerning certain
task or function at the work place. This system will be developed at the same time when the system is

used and updated.

Confidendality status Public

Keywords Process, Quality system

Deposited at Kajaani Polytechnic Library




L IOHDANTO Lt 1

2 JOHDANTO LAATUUN .ottt e e eees 4
2.1 LAATUAIATTELUN KEHITYS iitiiiitiiieiiiiieieteteieeeeeeeeetetetesesesesestseseseseeeeeseeeeeeeseeeseeeeeeerereeees 4
2.2. LAADUN MAARITELMA ... oiieeetteeee et ettt e e e e e e et ee et e e e e e e e e eeeas e seeeeseeeassaaseeeeseeennsnnnnns 6
2.3 LAADUNHALLINNAN KASITEJARIESTELMA ....ooiiiiiiiieeiieeeeeeeeeeeeeeeee e e e et e neeeeenereeeeeneeeeesenees 9

2.3.1 La@tUJONTAMINEN. ..ottt bbbt 9
2.3.2 LaatUJArjeStelMa...........cov it 10
2.3.3 Dokumentoidun laatujarjestelmén kuvaustavat .............ccoceoveieienenenineninenns 14
2.4 PROSESSIAIATTELU....ciiiiiiiiiieieeeeeee ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt et e e e e et et e e e et e e e e e e e e e e e e e e reeeeees 17
2.5 LAATUJARIESTELMAN RAKENTAMINEN JA TOTEUTTAMINEN ccvvvvviiieeereeeesriinseeeeseeenns 21

3 KAJAANIN KAUPUNGIN ELINKEINOKESKUKSEN LAATUJARJESTELMAN

KEHITTAMINEN PROJEKTINA ..o et e et aee e eeeer e eeaeeeeeeieaeenae e 23
3.1 ELINKEINOKESKUKSEN LAATUKASIKIRIAN RAKENNE ......cetteieieeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneeees 25
3.2 PROSESSIEN KUVAAMISEN MENETELMAT Luvuuiiiiieeeteeesttinsseeeeseesssssnsssessssssssssnnnssesesseeenns 27
3.3 PROJEKTIN KULKU DOKUMENTAATION AVULLA «..oeeeeeee ettt e e ae e e e e e eeeeiieeaaeeeeeeeennes 29

b, JOHT OP A AT OKSET oottt et e oo e et e e e ee e et e e e et e e e eeeeae e e araeans 35

[N B I =1 SO 43

L T T E T e 46



1 JOHDANTO

Nykyaan erilaisista laatupalkinnoista ja sertifioinneista on tullut osa yritysten arkipaivéista
toimintaa ja julkista kuvaa. Laatujarjestelmalld voidaan osoittaa yhteistydkumppaneille, etta
yritys on luotettava ja asiat tehdddn laadukkaasti. Yritykset noteeraavat laatujarjestelman
eduksi valittaessa yhteistyokumppaneita. Myos kunta-alalla on alettu kiinnittdd huomiota
laatuasioihin ja laadunhallintaan osana palveluja, esimerkkind Utajarven kunta, joka on
ottanut ISO 9000 standardiin perustuvan laatujérjestelman kayttoon palveluilleen.
Sertifioinnin kunta sai laatujarjestelmalleen 22.1.2002. Utajarven kunta halusi parantaa
kilpailukykyaan ja kustannustehokkuuttaan sek& toiminnan laatua ja sujuvuutta.

Opinnaytetyon tavoitteena oli tehdd dokumentoidun laatujarjestelmén runko Kajaanin
kaupungin elinkeinokeskukselle. Tédssé tapauksessa laatujarjestelmén runko koostuu
tyontekijoiltd keratyistd tehtdvien kuvauksista ja niihin kuuluvista tehtavistd. Tehtdvat
kuvataan mydhemmin prosessikaavion avulla. Kaaviosta nékyy tyotehtdvan tarkeimmat
tiedot. Lisaksi laatujarjestelmassa on elinkeinokeskuksen yleisesittely ja kohta, jossa
kerrotaan, mika kyseinen laatujarjestelmd on seka péivitys- ja kayttoohjeet. Hyvélla
laatujarjestelmalla saadaan aikaan monia etuja tydyhteisossa. Laatujarjestelmaan kuuluvasta
laatukésikirjasta voidaan tarkistaa jonkin valitun tyon tai tehtdvan tyOvaiheet, siind
tarvittavat asiakirjat ja ketka ihmiset ovat osallisena tehtavéan saattamisessa loppuun. Téalla
tavalla saadaan yhtendinen tapa tehda asioita tydyhteisossa. Ei ole jarkevaa joka kerta
miettid, miten jokin ty0 pitéisi tehdd, varsinkaan, jos kyseinen tehtdva ei ole
rutiininomainen. Laatujarjestelmad tehtéessa kaytiin lapi yrityksen toimintoja. Samalla
kerattiin tehtdvat ja tehtdvan kuvaukset laatukésikirjaan. Laatujérjestelmaa tehtéessa

voidaan l0ytéa tapoja suorittaa jokin tydtehtdva paremmin, nopeammin ja tehokkaammin,



jolloin téstd saatava hyoty nédkyy suoraan tehokkaampana toimintana niin tydyhteison
sisalla, kuin asiakkaidenkin palvelun parantumisena. Laatujarjestelman dokumentointi ja
toteuttaminen  tehtiin osana opinndytetyota heind-lokakuun aikana 2002. T&man
jarjestelman ideointi aloitettiin jo vuoden 2002 alussa. My6hemmin joku muu, esimerkiksi
elinkeinokeskuksen tuleva harjoittelija jatkaa elinkeinokeskuksessa laatukasikirjan
tekemista ja paivittamista. Laatujarjestelma koostuu useista eri osista, joita ovat prosessit,
organisaatio ja vastuut, menettelytavat ja niiden kuvaukset. Yrityksen valituille toiminnoille
luodaan menettelytavat ja ohjeet. Yrityksissa ja yhteisoissa on yleensa jo olemassa ohjeet ja
s&annot eri tehtaville, mutta niitda ei valttamattd olla kirjattu mihinkdén ylos.
Laatujarjestelmén kirjallista kuvausta kutsutaan laatukasikirjaksi. Laatukasikirja on kuvaus
yrityksen eri  toiminnoista.  Laatujarjestelméan  tavoitteet voivat olla erilaisia
organisaatiotyypistd ja yrityksestd johtuen. Laatujarjestelmdn tavoitteena voi olla
esimerkiksi pyrkimys saada aikaan jarjestelmallisyyttd ohjaukseen ja valvontaan, luoda
yhtendinen kéytanto, varmistaa asiakastyytyvaisyys tai varmistaa tuotteiden, palveluiden ja
prosessien korkea ja tasokas laatu. Hyva laatu tdyttda asiakkaan tarpeet, vaatimukset ja
odotukset. Samalla hyvé laatu lisd4 asiakastyytyvéisyyttd. Tyytyvéiset asiakkaat ovat
uskollisia ja viestivat positiivisesti muille potentiaalisille asiakkaille.

Laatujarjestelmén dokumentointia varten kerattdvan tiedon kerddminen on projektin
omaista. Vaikka on suunniteltu, ettd tehdaan jokin projektin vaihe tiettynd ajankohtana,
néaihin suunnitelmiin tulee muutoksia. Talldin joudutaan muuttamaan aikatauluja ja
suunnitelmia. Ajan mittaan tiedot saattavat muuttua, joten muutaman kuukausi aikaisemmin
keratty materiaali saattaa olla jo vanhentunutta. Laatujarjestelméssa olevaa tietoa joudutaan
joka tapauksessa pdaivittdmaan sitd mukaa kun se muuttuu. Tyontekijoiltd keréttiin tiedot
heiddn omista tyonkuvastaan ja tehtévistd. Tiedot tyOtehtdvista koottiin laatukasikirjaksi,
jossa on esitetty osastoittain jokaisen tyontekijan tehtévat ja toiminnan kuvaus. Tietyn tyon
alta 10ytyy ohjeet tydnvaiheista, mitd materiaalia tyon suorittamiseen tarvitaan, ketka
osallistuvat kyseiseen prosessiin, kuka on prosessin omistaja, asiakkaat ja tyoohjeet.
Kajaanin kaupungin elinkeinokeskuksessa on vakituisia tyontekijoitd yhdeksén ja lisaksi
yleensd muutama harjoittelija. Kajaanin kaupungin Elinkeinokeskus muutti uusiin tiloihin
vuoden 2001 kevaalla. Talléin eri palvelut muuttivat samoihin toimitiloihin.
Elinkeinokeskuksessa toimii eri osastoina elinkeino-, maatalous-, liikunta ja kansainvéliset -
ja kalatalouspalvelut. Dokumentoidun laatujérjestelmén ideana oli, ettd tiedot eri osastojen

tyontekijoiden tyotehtdvistd ja niihin liittyvista asiakirjoista 16ytyisivat yhdestd ja samasta



paikasta. Aikaisemmin vastaavaa ei ole elinkeinokeskuksessa tehty. Elinkeinokeskuksen
johtajana toimii kaupungin elinkeinojohtaja. Elinkeinokeskus on osa kaupungin palveluita ja
kuuluu keskushallinnon alaisuuteen. Laatujarjestelma tehtiin sdéhkdiseen muotoon, jolloin se
on helposti kaikkien sité tarvitsevien luettavissa ja péivittdminen on silloin helpompaa. On
tarkedd saada koko tydyhteison henkilokunta mukaan miettimééan ja kehittdméaan omia
tehtdvidan ja ymmartamaan tehtdvien kuvauksista ja dokumentoinnista saatava hyoty.
Samalla henkilokunta ymmartad, kuinka heiddn oma tydn tekeminen vaikuttaa koko

yhteison tyopanokseen.



2 JOHDANTO LAATUUN

Laadulle on monta méaritelmaa riippuen nékokulmasta. Laatu ké&sitteend kehittyy ja
muuttuu koko ajan. Seuraavassa luvussa kaydaan lapi laadunhallinnan kasitejarjestelmaa,
miten prosessit liittyvat laatuajatteluun ja laatujérjestelmiin ja kuinka laatujérjestelma

voidaan toteuttaa ja rakentaa.
2.1 Laatuajattelun kehitys

Vaihdantatalouden aikana ostaja ja myyja olivat vélittomasti tekemisissa toistensa kanssa.
Tuotteen laatu arvioitiin  heti vaihdantahetkelld. Hinta maardytyi lopputuotteen
laatuominaisuuksien perusteella. Laadulla on ollut merkityksensa jo ennen jarjestaytyneen
yhteiskunnan syntymistd. Talouseldmén kehittyessa késitydammattilaiskunnille muodostui
keskeinen rooli laadunvalvonnassa. Mestari — kisélli — oppipoika —jérjestelmén tavoitteena
oli seka kouluttaa nuoret miehet ammattitaitoisiksi, ettd myds edistda ja valvoa tuotteiden
laatua. Suutari- ja kelloseppadmestareille oli kunnia-asia, ettd heidén valmistamansa tuotteet
saivat arvostusta ja asiakaskunnan hyvaksymisen. Mestari otti siten vastuun oma

organisaationsa laadun varmistuksesta. (Lecklin 1997, 19.)

Teollisen vallankumouksen jalkeen tuotteita alettiin valmistaa koneellisesti erillisissa
tehtaissa. Tuotteiden suunnittelu ja valmistaminen erotettiin toisistaan, ja syntyi 1900-luvun
vaihteessa perustajansa Fredrick Taylorin mukaan ristitty koulukunta taylorismi, joka
tyonjakomallin ohella pyrki laadun varmistamiseen tarkastamisen avulla. Ongelmaksi
muodostui kokonaisndkemyksen puute. Virheiden syntyminen oli tavallista, koska ty6t oli
pilkottu vaiheisiin, joista osan teki ihmiset ja osan koneet. Virheiden vahentdmiseen
lopputuotteissa muodostettiin  laaduntarkastajien ammattiryhma. Laaduntarkkailusta
siirryttiin ~ laadunohjaukseen.  Tilastollisia ~ menetelmid  alettiin  hyddyntdmaan.

Laadunohjauksen kohteena oli yleensa yksittdinen tuote teollisuusprosessissa. Toiminnan



kehittdmisen kannalta oli tarked antaa laadulle laajempi merkitys. Laadunvarmistuksen

avulla

Laatujarjestelman rakentamisen tavoitteena oli

pyrittiin

koordinoimaan

koko

yrityksen

ennakolta ehkaisevéaan tyotapaan. (Lecklin 1997, 19-20.)

Taulukko I. Laatuajattelur:. kehitys /1/.

Laadun-

toimintaa

jarjestelmallisesti.

paastd laatuvirheitd ja kustannuksia

Tarkastus (Tilastollinen) (Strateginen)
laadunohjaus varmistus laatujohtaminen
Lahtokohta havainnointi ohjaus koordinointi strateginen
Painotus spesifikaation spesifikaation kaikki toiminnot/ |asiakkaiden
mukainen tuote mukainen tuote ongelmien tarpeet
(vahemmalla ennalta ehkaisy
tarkastuksella)
Menetelmat mittaaminen tilastolliset laatujarjestelman | strateginen suun-
tekniikat kehitysohjelmat nittelu, tavoite-
asetanta, koko
organisaation
mukaan saaminen
Laatuammatti- tarkastus, virheanalyysit, laadunmittaus, tavoiteasetanta,
laisten rooli lajittelu tilastollisten laatujarjestelman | koulutus,
menetelmien arviointi, konsultointi
kayttoé kehitysohjelmien
suunnittelu
Laatuvastuu tarkastusosasto | valmistus kaikki osastot kaikki ylimman
johdon rooli
keskeinen

Lahestymistapa laatu tarkastetaan |laatu ohjataan laatu rakennetaan |laatu johdetaan

Kuvio 1 Laatuajattelun kehitys (Hannukainen 1992, 19)

Kuviossa 1 on kuvattu laatuajattelun kehitys laadun tarkastamisen, laadunohjauksen, laadun

varmistuksen ja laatujohtamisen nakokulmasta.

Kun tuotteita valmistetaan paljon, silloin kaikkien tuotteiden pitad olla yhta laadukkaita.
Erilaisilla laatustandardeilla ja laatupalkinnoilla voidaan varmistaa tasainen laatu niin
teollisuuden aloilla kuin mydés palvelualoilla. Asioille taytyi kehittdd yhtenaiset standardit,
joilla voitaisiin varmistaa yhtendinen laatu, tehtiinpd tuote missé pain maailmaa tahansa.
Hyvélla laadulla voidaan parantaa yrityksen tuottavuutta ja Kilpailukykya, kun tiedetéan,

ettd yritys tuottaa tasaisen laadukkaita tuotteita. Tunnetut ja yhtendiset standardin



helpottavat kaupan kéaynti ja vertailua eri maiden valilla. Laatupalkintokriteerit ovat

nykyaan Euroopassa yhtenaiset eri maiden kesken.

Sotatarviketeollisuudella on ollut merkittdvd vaikutus laatujérjestelmastandardien
kehitykseen. Ensimmaéinen laatujarjestelméstandardi, MIL-9858, julkaistiin jo vuonna 1959
sotatarviketeollisuuden tarpeisiin. Standardi on pysynyt muuttumattomana toimien myos
esimerkkind myohemmin laadituille  standardeille.  Muita teollisuuden aloja, jotka
vaikuttivat merkittavasti laatujarjestelmastandardien leviamiseen, olivat
ydinvoimateollisuus sek& lentokone- ja avaruustekniikan teollisuus. 1SO-9000 on
kansainvélinen standardisarja, joka perustuu pitkdan kokemukseen sitd, mika laadun
tekemisesséa on oleellista. 1SO-9000 standardisarja julkaistiin kevaalla 1987. 1S0O-9000:n
tarkoituksena on selventdd laatuun liittyvien késitteiden siséltéd ja opastaa standardien
kéaytossd. Se on my0ds osa kehitystd, jonka tavoitteena on purkaa kansainvélisen kaupan
esteitd. (Biaudet 1990, 7-8.) USA:n laatupalkinnon kehittdminen kaynnistyi vuonna 1983
osana kansallista tuottavuuden kehittdmisohjelmaa. Laajojen keskusteluiden perusteella,
joihin osallistuin sekd USA:n poliittinen johto ettd yritysmaailman johtajat, pé&adyttiin
siihen, ettd tarvitaan laatua, tuottavuutta ja kansainvalista kilpailukykya edistava palkinto.
Presidentti Ronald Reagan jakoi 1988 ensimmaéisen USA:n laatupalkinnon, Malcom
Baldridge National Quality Award:n. Baldridge-palkinto on kaynnistanyt myds USA:ssa
merkittdvdn madran liikkeenjohdon tutkimusohjelmia. (Laamanen 1997, 161-162.)
Euroopassa kaytossé oleva EFQM-malli perustuu USA:n laatupalkintoon. EFQM-mallia
kéytetddn oman toiminnan arviointi- ja kehittdmistyokaluna. Suomen laatukeskus jarjestaa
laatupalkinto Kilpailua jossa kdytetadan EFQM-malliin arviointiperusteita. (Laamanen 1997,
161).

Laadun Kkasitettd on entisestddn laajennettu. Laatu sisdltdd myods johtamisen, strategisen
suunnittelun ja organisaation kehittdmisen. Asiakaskeskeisyys on tullut tarkeéksi
laatutoiminnan perustaksi. Tuotteiden laadun liséksi tarkastellaan koko toimintaprosessien

laatua. Laatukonsepti pitaa sisalladédn myos yrityksen sidosryhmat. (Lecklin, 1997, 21.)

2.2. Laadun maaritelma

Laadun yleinen madritelma on: laatu on tuotteen tai palvelun kyky tayttd4 asiakkaan tarpeet
ja odotukset. Hyva laatu parantaa siis asiakastyytyvaisyytta. (Laatutyokirja, 1995, 6).



Laatuun liittyy useita ominaisuuksia ja tunnusmerkkejd tarkastelundkokulman mukaan.
N&ma ominaisuudet eivat ole toisiaan poissulkevia vaan pikemminkin taydentavia.

Yrityskulttuuri maarittad eri ndkdkulmien painoarvon. (Lecklin 1997, 25.)

ISO-standardi 8402 maéérittelee laadun seuraavasti: laatu on tuotteen tai palvelun kaikki
piirteet ja ominaisuudet, joilla tuote tai palvelu tayttdd asetetut tai oletetut tarpeet.
Asiakaskeskeistda nakemystd, asiakkaiden muuttuvien tarpeiden jatkuvaa huomioon

ottamista voidaan kuvata myo6s kuvion 2 mukaisesti. (Hannukainen 1992, 12.)

LAATU

Klassinen méarittely

Yhdenmukaisuus vaatimuksiin nidhden

Tuote Y hdenmukaisuus ] Tuotteen
spesifikaatio

Nykyaikainen madrittely

Asiakkaan tyytyvaisyys tai
tuotteen sopivuus kayttoon Kayttaja

Tuote

Sopeutus / Kokemus

Tuotteen
spesifikaatio

Kuvio 2 Laatu (Hannukainen 1992, 12).

Laadun madrittelyssd on monenlaisia kaytantojd. Nelja paljon kaytettyd laadun
madrittelytapaa ovat: tuotekeskeinen, toimintakeskeinen, asiakaskeskeinen ja arvokeskeinen

laatu. (Hannukainen 1992, 11 .) Tuotekeskeinen madrittely l&htee ajatuksesta; ettd laatu on



tuotteen ominaisuuksien summa, ja se voidaan maaritellda selkeésti mitattavin suurein.
Eroavuudet laadussa heijastuvat jonkin tuoteominaisuuden madréssa puutteina tai liséna.
Tuotekeskeisen maéérittelyn mukaan parempi laatu edellyttdd korkeampia kustannuksia,
koska tietty uusi tuoteominaisuus tuo lisdkustannuksia. (Hannukainen 1992, 11.)
Toiminnan laatu (miten tuote saadaan aikaan) ja tuotteen laatu (miten hyvin tuote tyydyttaa
asiakkaan tarpeet) ilmenevat eri tavalla ja eri tahoille. Tuotteen laatu nakyy suoraan
asiakkaalle ja toiminnan laatu valillisesti muuan muassa toiminnan joustavuutena ja tuotteen
laadun vaihtelun vahyytena. (Blafield 1996, 11.)

Laadun toimintakeskeinen madrittely on seuraava: vastaavuus tai yhdenmukaisuus
tuotevaatimuksiin. Jos tuote ei tdytd méaariteltyja vaatimuksia, on kyseessa laatupoikkeama.
Jos vaatimukset pystytddn tuottamaan kerralla oikein ilman korjaavaa tyotd, pystytddn
samalla pitdmdin kustannustaso matalalla. Toimintakeskeiseen laatukasitteeseen liittyy
kiintedsti ongelmien ehkéiseminen ja kustannusten minimointi. (Hannukainen 1992, 11.)
Heikko toiminnan laatu aiheuttaa laatukustannuksia joita ovat mm. eri tiden korjaukset,
tehdyt virheet, menetetty tyGaika ja ennaltaehkéisevat toimenpiteet. Laatuajattelun mukaan
huono laatu tulee aina kalliimmaksi kuin asioiden tekeminen kerralla oikein. ( Laatutyokirja
1995, 6.)

Laadun asiakaskeskeinen n&kemys peradnkuuluttaa sopivuutta kayttoon tai asiakkaan
odotusten tayttamistd. Korkealaatuiset tuotteet tayttavat useimpien asiakkaiden odotukset ja
tarpeet. Eri asiakasryhmilld on luonnollisesti eri odotukset ja siten hyvin erilaiset tuotteet
voivat maaritelmén mukaan sinénsa olla korkealaatuisia. Yhta hyvin Mercedes kuin Ladakin
voivat olla laatutuotteita, jos ne vain tdyttavat asiakasryhmdn odotukset. Tuotteiden
(tavaran) laadun ohella asiakaskeskeiseen laatundkemykseen voidaan sisallyttdd myos
palvelu. (Hannukainen 1992, 11.) Palvelun laatua voidaan kuvata seuraavalla tavalla: se on
tapa, jolla yritys pystyy palvelemaan asiakkaitaan ja pitdmaan lupauksensa kaikissa
tilanteissa. ( Laatutyokirja 1995, 6). Laatukasitteelld on monta erilaista tulkintaa eri
tarkastelundkokulmasta riippuen. Yleisesti laadulla ymmarretd&n asiakkaan tarpeiden
tayttamistd yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla.
Asiakastyytyvaisyys ei siis ole itsetarkoitus, johon pitdd pyrkid hinnalla milla hyvansa.
Esimerkiksi pankin asiakkaat ovat varmasti tyytyvaisid, jos he saavat lainan nollakorolla.
Tama ei kuitenkaan tarkoita, ettd pankin toiminta olisi laadukasta, pikemminkin péinvastoin,



koska pankin oma kannattavuus karsii saamatta jaavien tuottojen seurauksena. (Lecklin
1997, 22.)

Arvolla tarkoitetaan laadun ja hinnan suhdetta. Arvokeskeisen kéasityksen mukaan hyvin
kallis tuote, vaikka se sisaltdisi mitd ominaisuuksia tahansa, ei ole laatutuote, koska vain
harvoilla on varaa kyseiseen tuotteeseen. (Hannukainen 1992, 11) Arvolaadussa korkein
laatu on silla tuotteella tai palvelulla, joka antaa parhaimman kustannus/hyotysuhteen eli

parhaan arvon sijoitetulla padomalle. ( Lecklin 1997, 25).

Kéytannon toiminnassa kaikki ndkokulmat ovat useimmiten edustettuina. Tuotanto-osasto
tuo valmislaadun ja tuotesuunnittelu tuotelaadun mukaan kuvioihin. Markkinointi korostaa
asiakaslaatua, talousosasto on wusein kiinnostunut arvo- ja Kilpailulaaduista.
Ympéristolaadun merkitys on kasvamassa. Asiakaslaatu on ndistd nakokulmasta
avainasemassa. Se ei korosta vain yhtd laadun ulottuvuutta, vaan pakottaa sovittamaan niita
yhteen. (Lecklin 1997, 24-25)

2.3 Laadunhallinnan késitejarjestelma

2.3.1 Laatujohtaminen

Laadunhallinta on yleinen johtamistoimen osa-alue, joka madarittdd laatupolitiikan ja —
tavoitteet, sekd laatuun liittyvat vastuut ja toteuttaa ne laadunsuunnittelun, laadunohjauksen,
laadunvarmistuksen ja laadun parantamisen kautta. (ISO 8402). Nykyaikaista
laatujohtamisen kasitettd TQC/TQM (Total Qualitys Control /Total Quality Management)
on vaikea, ellei mahdoton mééritella lyhyesti, eikd TQC olekaan mitdén yleismaailmallista
mallia, koska se on niin laaja ké&site. TQC on johtamisfilosofia, jonka perusajatuksena on
tuottaa asiakkaita tyydyttavid tuotteita tai palveluita kannattavasti, mahdollisimman
edulliseen hintaan ehkéisemalla virheitd ennalta prosessien eri vaiheissa. (Hannukainen
1992, 41.)

Laatupolitiikka on yrityksen perusarvoista johdettu viesti k&ytdnnon toiminnaksi. Se kertoo
keskeiset toimintaperiaatteet. Hyvéa laatupolitiikka on lyhyt ja ytimekés. (Lecklin 1997, 46).

Laatupolitiikan tavoitteena on palvella henkilostod paatostilanteissa ja ohjata toimintaa
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yrityksen kannalta oikeansuuntaisesti. Kyseessé on johdon linjanveto tarkeimmista asioista;
mitd tdsmallisemmaksi se saadaan sitd paremmin politiikkaa voidaan hyddyntaa ja sen
toteuttamista seurata. Laatupolitiikan tehon ratkaisee luonnollisesti se kuinka hyvin
politiikkaan on sitouduttu ja kuinka sitd noudatetaan. (Hannukainen 1992, 81.) Ké&ytannossa
se tarkoittaa suuntaviivoja yrityksen tavoittelemalle tuotteiden ja toiminnan laatutasolle.
(Laatutydkirja 1995, 7).

Yrityksen menestymisen edellytyksend on ihmisten valinen hyva yhteisty6. lhmisten
paastessa itse kehittdmaan omaa tyotaan, koetaan se mielekkéaksi ja tyon laatu paranee.
Yrityksen koko henkil6stolla on oltava yhtendinen nakemys laadun térkeydestd. Tamén
vuoksi laatujérjestelman rakentamisessa on koko henkildston oltava mukana, jolloin
tavoitteeseen myos sitoudutaan. Laatujohtaminen edellyttad aina johdon nékyvéa kaytannon
osallistumista kehitystyéhon. Luovan ja innostuneen ilmapiirin aikaansaaminen on
tunnusomaista hyvélle laatujohtamiselle. (LAATUTYOKIRJA, 1995, 7.) Laatuajattelun
neljés vaihe on (strateginen ) laatujohtaminen (kuvio 1), joka korostaa laadun strategista
merkitysta ja yritysjohdon roolin keskeisyytt4. (Hannukainen 1992, 18).

2.3.2 Laatujarjestelmé

SFS-EN ISO 8402 -standardi maarittelee laatujarjestelman seuraavasti: laadunhallinnassa
tarvittavien organisaatiorakenteiden, menettelyjen, prosessien ja resurssien muodostama
jarjestema. SFS-EN ISO standardi on nykyaan korvattu SFS-EN ISO 9000 standardilla.
Kyseisen laadunhallintajarjestelman késitekartta on liitteend. (liite 7) Liitteessa nakyy
kuinka ISO 9000 -standardin mukaan laadunhallintajarjestelmd, laadunhallinta,

laatupolitiikka ja johtaminen ovat kesken&én vuorovaikutuksessa.

Laatujarjestelmd muodostuu monista elementeistd, joita ovat hyvét prosessit, organisaatio ja
vastuut, menettelyt ja niiden kuvaukset. (Pesonen,1995, 8). Yrityksen valituille toiminnoille
luodaan menettelytavat ja ohjeet, joilla saavutetaan tavoiteltu laatutaso. Toimintokohtaiset
ohjeet sovitetaan koko yritystd kattavaksi yhteistyomalliksi, jonka kaikki tuntevat ja

hyvéksyvat. Yrityksen laatujarjestelman kirjallista kuvausta nimitetddn laatukasikirjaksi.
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Kuvaustapoja on useita erilaisia. Laatukasikirja ohjeistuksineen on kuvaus yrityksen
toiminnasta. Laatujdrjestelmélle voidaan hakea ulkopuolisen asiantuntijan tekemaa

hyvaksyntaa eli sertifiointia. ( Lecklin 1997, 36.)

Laatujarjestelmét voivat olla hyvinkin erilaisia yritystyypistd johtuen. Palveluyrityksen ja
tiettyd tuotetta valmistavan yrityksen laatujarjestelméat ovat varmasti erilaisia. Esimerkiksi
puutuotteita valmistavassa yrityksessa voidaan keskittyd enemman itse tuotteen
valmistukseen ja laadun varmistamiseen, kun taas esimerkiksi ravintolassa kohdistetaan
asiakkaan tarpeisiin ja palvelemiseen. Toki puutuotteita valmistava yrityskin joutuu
kiinnittdima&n huomiota myo6s asiakkaisiin, mutta padhuomio on itse tuotteessa, kun

ravintolalla se on palvelussa.

Laatujarjestelmé

Arvot
Strategiat
Laatupolitiikka

Laatukasikirja

Mita,
Kuka,
Milloin.
Miksi

Prosessikuvaukset

Missa
Miten

Lait, asetukset ja normit Viiteaineistot
Viranomaisohjeet

Kuvio 3 Laatujarjestelmén rakenne-esimerkki (Lecklin 1997, 36)

Tyotapakuvaukset

Oheinen esimerkki on yleinen esimerkki laatujarjestelman mahdollisesta koostumuksesta.
Laatujérjestelmén ylin taso kootaan usein laatukasikirjaksi. Se siséltdd lyhyen esittelyn,
keskeiset arvot, laatuun liittyvat strategiat ja laatupolitiikan. Prosessien kuvaukset ovat

tarked osa laatujarjestelmdd. Koko toiminta nahd&&n prosesseina ja tarkeimmét eli
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avainprosessit on yksityiskohtaisesti kuvattu prosessikaavioiden avulla. Onnistumisen
edellytyksena on, ettd laatujarjestelma antaa vastaukset kysymyksiin: mitd, miksi, miten,
kuka, missé ja milloin. Hyvin tehdyt prosessikaaviot selkiyttdvat tyonkulut ja toimivat
kehittdmisen apuvélineind. (Lecklin 1997, 36.)

TyoOntapakuvauksissa ja tydtapaohjeissa kuvataan yksityiskohtaisesti tyomenetelmat ja
annetaan suoritusohjeet siita, miten tyo pitda tehda. Laatuvaatimukset, vastuut ja valtuudet
liitetd&n usein t&hdn tasoon. Viiteaineistolla tarkoitetaan tydnkulkuihin ja prosesseihin
liittyvad ulkopuolista aineistoa. Téllaisia ovat mm. koneiden ja ohjelmien kaésikirjat,

viranomaisohjeet ja maaraykset, normit, suositukset ja lainsaadanto. (Lecklin 1997, 36-37.)

Laatukésikirja

Laatukasikirja on laatujarjestelmén keskeinen osa. ISO Standardin mukaisen laatukasikirjan
tulee sisaltaa laatukasikirjaan kuuluvat menettelyohjeet tai siina tulee viitata niihin.
Laatukasikirjassa on pitad olla myos esilla myos kasikirjan tarkoitus ja tavoitteet, toiminnan
yleiskuvaus, maaritelmét ja lyhenteet sekd paivitys- ja hyvéksymisohjeet.

Hyvé laatukésikirja on kéyttokelpoinen ja se toimii k&ytannon apuvélineena. Jaottelu on
selked, asiat on kuvattu lyhyesti ja ytimekkaasti kaavioiden avulla. Se ei ole liian
yksityiskohtainen eika siiné ole jatkuvasti muuttuvien rutiinien kuvauksia. Tarkoituksena on
ettd laatukésikirjaa ei tarvitse paivittdd kovin usein. Muuttuviin ohjeisiin ja rutiineihin
laatukésikirjassa on viittaukset. Sahkodisesti luettava muoto edesauttaa kasikirjan

kaytettavyytta ja paivitettavyytta. (Lecklin 1997, 37-38.)

Laatujarjestelmén merkitys yritykselle ja yhteistlle

Laatutoiminta on hyvé keino uudistaa julkisen alan kuin myds yksityisenkin tyGpaikan tyon
organisointia, parantaa tyOilmapiirid ja lisdta henkiloston hyvinvointia. Uudistamalla
tyotapoja, karsimalla péallekkaisyyksia ja korostamalla tyontekijoiden vastuuta oman tyon
hallinnasta ja kehittdmisestd, voidaan tuottavuutta kohottaa. Laatutoiminnalla pyritaan
sithen, ettd jokainen tyontekijd voi sitoutua tuotteiden ja toiminnan laatuun

henkilokohtaisesti. Tuskin kukaan haluaa tehda huonoa ty6ta. (Laatuhaaste 1993, 6.)
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Toimivalla laatujarjestelmalla voidaan helpottaa tyontekoa ja parantaa tehokkuutta, kun
tiedetdén, miten laatu tuotetaan. Kun laatujarjestelmassa on kuvattu tarkeimmat prosessit ja
sellaiset, joita ei tarvita usein, mutta jotka ovat tarkeitd suorittaa aina oikein. Talldin
laatujarjestelman avulla voidaan varmistaa, ettd kyseiset tyot saadaan suoritetuksi, vaikka
jokin ongelma ilmenisikin. Asiakkaiden luottamus kasvaa, kun he tietavét, ettd yrityksessa
asiat toimivat. Myos uuden tyontekijan tai valiaikaisen sijaistyontekijan on helpompi paasta

sisalla annettuihin tehtéviin, koska eri tehtéviin on olemassa ohjeistus

Laatujarjestelmén hyotyja

- Virheet ja turha tyd minimoituu
- Uusien henkildiden perehdyttdminen helpottuu
- Poikkeamat ja virheet paikallistetaan ja syyt poistetaan hallitusti.
- Uusien asioiden soveltaminen ja sisaanajo helpottuu
- Tyo6t sujuvat ja pysyvat aikataulussa
- Varamiesjarjestelyt on helpompi jarjestaa
(Laatutyokirja 1995, 11.)
- Parantaa tyon tuottavuutta
- Luoda yhtenainen kaytanto
- Dokumentoida hyvéksytyt menettelytavat
(Lecklin 1997, 35.)

Yrityksissé ja julkisella alallakin on joitakin toitd, jotka saattavat aiheuttaa usein ongelmia
eri syistd. Naiden “sdhlayksien” syitd voi olla monia: tyontekijé ei tiedd, mité tulisi tehda
tietyssd ongelmatilanteessa, joka ei vélttdmattd johdu omista toimista. Laatujarjestelman
laatukésikirjassa voi olla ohjeet, mité tulee tehdd / mihin ottaa yhteyttd ongelman ilmetessé
tietyn tehtdvan kohdalla. Kun ty6t saadaan tehtyd ongelmitta tai vain  véhaisilla
viivastyksilla, syntyy samalla myo6s kustannussaastjd. Uuden henkilon tyoskentelyn
aloittaminen helpottuu, kun hén voi tutustua tyopaikan toimintoihin ja k&ytantoihin.
Laatukasikirjassa on myds yleiset ohjeet uudelle tyontekijalle koskien hénen tehtaviaan
hénen tullessa uuteen tydpaikkaan. Kun jokaisella tyontekijalla on yhteinen késitys yhteison
toiminnasta ja tavoista, voivat he helpommin tuurata toista tyontekijéa, kun heilld on
jonkinlainen késitys muidenkin tyonkuvasta ja tehtavistd. Uusien asioiden soveltaminen on

talléin myds helpompaa.
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2.3.3 Dokumentoidun laatujérjestelmén kuvaustavat

ISO 9000 —standardisarja

ISO 9000 on ISO:n (International Organization for Standardization)  julkaisema
laatujohtamista ja laadunvarmistamista koskeva kansainvélinen standardisarja, joka
perusosa koostuu viidestd eri standardista. 1SO- standardisarja on otettu tyokaluksi jo
useissa julkishallinnon laadunparannushankkeissa. Ensimmadisend kuntana Suomessa
Utajérvi on ottanut kayttoon 1SO 9001:een perustuvan laatujarjestelman palveluilleen ja
sille on myonnetty sertifikaatti. 1ISO 9000 - standardisto antaa organisaatiolle ohjeita
laatujohtamiseen ja laatujérjestelmén kehittdmiseen. Se ei kuitenkaan aseta mitadn tiettya
laatutasoa, jota organisaation tulisi tavoitella. Se ainoastaan edellyttdd, ettd organisaatio
madrittelee tavara- ja palvelutuotteidensa laadun. 1SO 9000 -sarja on avuksi, kun
organisaatio haluaa kehittad laadunhallintaansa tai kun laatuun liittyvia ndkokohtia halutaan
siséllyttdd organisaatioiden vélisiin tavaroita tai palveluja koskeviin sopimuksiin.
(Laatuhaaste 1993, 18-19.)

ISO 9000 -standardiston perusajatuksena on, ettd organisaatio toimii prosesseina.
Prosesseina organisaation voimavarat on valjastettu tekemaan tuloksia asiakkaille. Prosessit

ovat tehokkaassa hallinnassa, kun

niilla vastuulliset "omistajat” (tydntekijat tietdd omat tehtavansa)

ne on vaiheittain ja selkeésti madritelty ja kuvattu

- niiden toiminnalle ja tuloksille on asetettu selkeét tavoitteet

- niissé on tuloksia ja toimintaa arvioivat mittauspisteet ja niita vastaavat tunnusluvut

- niitd ohjataan mittaustulosten perusteella asetettuihin tavoitteisiin

- niitd kehitetddn jatkuvasti ja paremmin asiakkaita tyydyttdvia tuloksia tuottaviksi.
(Laatuhaaste 1993, 18-19.)

Standardeja voidaan soveltaa hyvin vapaasti. Ne pyrkivat antamaan yleisia kasitteitd,
periaatteita, malleja ja ohjeita organisaation laadunhallinnan avuksi. Standardit vanhentuvat
helposti joten niitd uudistetaan jatkuvasti. (Laatuhaaste 1993, 18-19.)
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Suomen Laatupalkinto

Suomen laatupalkinto jaettiin ensimmaisen kerran vuonna 1991. Samalla kaynnistyi myos
Suomen laatupalkinnon arviointiperusteiden ja kilpailuprosessin kehittdminen vastaamaan
parhaita kansainvélisid esikuvia. Vuoden 2001 alusta Suomen laatupalkintokilpailussa on
kaytetty Euroopan laatupalkinnon arviointiperusteita. Tama helpottaa kansainvélista

vertailua. EFQM-mallia kdytetddn oman toiminnan arviointi- ja kehittamistydkaluna

—— R ——— e, R D ——

. Hankil&sta - 'Il:nlti'w"i:—!ﬁluhnhle'l .
I I
2 = ; Kaskaiset
Johtajuws .'hmi':‘ :::;;-i:;ﬂv-r . Prosassit . Asiokasoloksat I. m;:unlt:ﬁ::::w.
. Kumppanuudat . Yhteiskunnoliset
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tulokset
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Kuvio 4. EFQM -mallin rakenne (Laatukeskus Oy, 20.5.2002, 1998)

Perusldhtokohta on se, ettd erinomaiset suorituskykyd, asiakkaita, henkiléstod ja
yhteiskuntaa koskevat tulokset saavutetaan johtajuuden ohjaamien toimintaperiaatteiden ja

strategian, henkil6ston, kumppanuuksien ja resurssien seka prosessien avulla.

Laatupalkinnon arviointiperusteet on tarkoitettu tyokaluksi organisaatioiden kehittamiseen.
Ne soveltuvat kehitystyokaluiksi ja koulutusmateriaaliksi, vaikka organisaatio ei

osallistuisikaan laatupalkintokilpailuun.
Mallin rakenne

EFQM-malli jakautuu yhdeksaan arviointialueeseen. Arviointialueista viisi liittyy
organisaation toimintaan ja neljé tuloksiin. "Toiminta"-arviointialueilla tarkastellaan, miten
organisaatio toimii. "Tulokset"-arviointialueilla puolestaan arvioidaan, mitd organisaatio on

saavuttanut.
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EFQM-mallin keskeiset periaatteet

EFQM-malli muodostaa viitekehyksen kilpailukyvyn ja erinomaisuuden kehittdmiselle
pyrkimattd silti tarkasti ohjailemaan, millaisia toimintatapoja organisaatioiden tulisi
soveltaa. EFQM-mallin tunnuspiirteisiin kuuluu ettd yrityksen toimintatavat muuttuvat sita
mukaa, kun organisaatiot kehittyvat ja parantavat toimintaansa. Yritys tarkastelee seuraavia
asioita yrityksestaan, jotka muodostavat EFQM-mallin arviointiperustein. Jokaiselta osa-
alueelta yritys saa tietyn méaaran pisteitd, jotka lasketaan yhteen arviointiperusteiden mukaan
ja ndin saadaan kokonaispistem&ard arvioinnista. Naitd arviointikohtia ovat:
Tuloshakuisuus, Asiakassuuntautuneisuus, Johtajuus ja toiminnan paamaarétietoisuus,
Prosesseihin ja tosiasioihin perustuva johtaminen, Henkildston kehittdminen ja
osallistuminen, Jatkuva oppiminen, parantaminen ja innovatiivisuus, Kumppanuuksien

kehittdminen ja Yhteiskunnallinen vastuu.

Arviointikohtien selitykset

Tuloshakuisuus = Erinomaisuus edellyttdd kaikkien keskeisten sidosryhmien tarpeiden
tasapainoista huomioonottamista ja tyydyttamistd (mukaan lukien henkildsto, asiakkaat,
toimittajat, ympéaroiva yhteiskunta seké kaikki ne tahot, joilla on organisaatioon liittyvia

taloudellisia intressejd).

Asiakassuuntautuneisuus = Asiakas arvioi viimekadessa tuotteen tai palvelun.
Asiakasuskollisuudesta ja pysyvyydessa seka markkinaosuudesta huolehditaan parhaiten

suuntaamalla huomio nykyisen ja potentiaalisten asiakkaiden tarpeisiin.

Johtajuus = Johtajat luovat organisaatiolle henkilokohtaisella toiminnallaan selkedn ja
maaréatietoisen suunnan seka erinomaisiin suorituksiin kannustavan tyéymparistén ja -

ilmapiirin.

Prosesseihin ja tosiasioihin perustuva johtaminen = Organisaatioiden toiminta tehostuu, kun
prosessien  kaikki toisiinsa liittyvat toiminnot ymmarretddn ja niitd johdetaan
jarjestelmallisesti. Olemassa olevaa toimintaa ja suunniteltuja parannustoimenpiteitd
koskevat paatokset tehdadn kéyttden luotettavaa tietoa, joka siséltdd myos sidosryhmien

nédkemykset.
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Henkiloston kehittdminen ja osallistuminen = Henkildston kaikkia voimavaroja
hyodynnetddn parhaiten, kun jokaista rohkaistaan osallistumaan tdysipainoisesti. Té&té
tuetaan yhteisilla arvoilla sek& luottamukseen ja vastuunkantamiseen perustuvalla

organisaatiokulttuurilla.

Jatkuva oppiminen, parantaminen ja innovatiivisuus = Erinomainen suorituskyky perustuu
tietimyksen hallintaan ja jakamiseen sek& jatkuvaa oppimista, parantamista ja

innovatiivisuutta edistavaan kulttuuriin.

Kumppanuuksien kehittdminen = Organisaatio toimii tehokkaammin, kun silla on
molemminpuolista hy0tyé tuottavia kumppanuussuhteita, jotka perustuvat luottamukseen,

tietdmyksen jakamiseen ja toiminnan yhteensovittamiseen.

Y hteiskunnallinen vastuu = Organisaation ja sen henkildston pitkan tahtdimen etua vaalitian
parhaiten omaksumalla eettiset toimintaperiaatteet ja ylittdmalla ympardivan yhteiskunnan
asettamat odotukset ja s&adosten vaatimukset. (PK-yrityksen arviointimalli 2000, 4.)
Laatupalkinto mallin avulla yritys/yhteisd voi parantaa omia toimintatapoja ja kaytantoja.
Kéymalla lapi laatupalkintokriteereitda tydntekijat loytavat ja huomaavat, kuinka heidan
tyopanoksensa vaikuttaa koko tyopaikan toimintaan. Yrityksessé aikaan saatavat tulokset
syntyvaét siis yrityksen toiminnan tuloksena. Ymmartdmalla kokonaisuuden, jolla tyopaikka
toimii, yksittainen tyontekija ymmrtadd oman tyénsa merkityksen kokonaisuudessa. Kaikella
talld saadaan aikaan, ettd asiat toimivat tehokkaammin koko yrityksessd, mikéd palvelee

myos asiakkaita.

2.4 Prosessiajattelu

Prosessijohtaminen

Prosessijohtamisessa yrityksen toiminnan ja ohjauksen lahtokohtana ovat toimintaa

lapileikkaavat ydinprosessit. Ydinprosessit ovat ulkoista asiakasta palvelevia prosesseja.

Niiden lahtokohtana ovat yrityksen ydinkyvykkyydet. Ydinprosessien avulla jalostetaan

yrityksesta 10ytyvéat kyvyt ja osaaminen tuotteiksi, joilla on asiakkaalle lisdarvoa. Tyypillisid
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ydinprosesseja ovat tuotekehitys, tuotanto ja asiakaspalvelu. (Lecklin 1997,141.)
Prosessijohtamisessa ohjaus ja organisointi tapahtuu ensisijaisesti prosessien pohjalta.
L&htokohtana on yrityksen ydinprosessien ja niiden suoritusmittareiden tunnistaminen.
Ydinprosessit leikkaavat yrityksen eri yksikoitd ja ulottuvat myds yrityksen ulkopuolelle.
Prosessijohtamisessa olennaista on horisontaalisen asiakkaan tarpeista lahteva toiminnan
ohjaus. Yrityksen ydinprosesseille méaéritelladn prosessinomistajat, jotka vastaavat koko

prosessin suorituskyvysta. (Hannus 1994, 31-32.)

Prosessin maaritelma

Sana prosessi voidaan selittdd seuraavalla tavalla: kaikki tavoitteellinen tekeminen tapahtuu
prosesseissa ja eri prosessit toimivat yhteistydsséd. Ryhmé-— ja osastorajojen maaritteleminen
on vaikeata, jopa tarpeetonta. Kehittdmistyd kohdistetaan kokonaisuuteen. Kokonaisuus
muodostuu yksiloistd, osaprosesseista ja vaiheista, joten kaytannon kehittdmistyé kohdistuu

usein hyvinkin pieniin yksityiskohtiin. (Salomaki 1999, 98.)

Julkisen  palvelun prosessi ei  periaatteessa  mitenkddn  poikkea  yrityksen
liiketoimintaprosessista.  Liiketoimintaprosessi on toisiinsa liittyvien toimintojen ja
tehtdvien muodostama kokonaisuus, joka alkaa asiakkaan tarpeesta ja péattyy asiakkaan
tarpeen tyydyttamiseen. Esimerkkejd litketoimintaprosesseista ovat uuden tuotteen
kehittdminen,  asiakaskannan  hallinta,  tarjouksen  laatiminen,  operatiivinen
tilaus/toimitusketju, markkinointisuunnitelman tekeminen ja tietojarjestelmien kehittdminen
ja hallinta. (Hannus 1994, 41.)
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Kuviossa 6 on kuvattu prosessin aliprosesseja vaiheittain. Yksi laatikko vastaa tiettyd

aliprosessia eli vaihetta padprosessissa. Eri aliprosessit ovat yhteydessa toisiinsa ja ovat

my6s vuorovaikutuksessa toisiinsa. Liiketoimintaprosessi eli prosessi, saa siséiseltd tai

ulkoiselta toimittajalta syotteitd (kuvio 2), l&ht6tietoja tai materiaalia. Syotteet jalostuu

suoritteiksi prosessiin osallistuvien ihmisten, koneiden, tietojen ja ohjausmenetelmien
avulla. (Lecklin 1997,135.)

Liiketoimintaprosessin olennaisia tekijoité ovat:

1.

Prosesseilla on aina asiakas, joka saa sille maéaritellyn lopputuloksen. Asiakas voi olla
ulkoinen tai sisdinen.

Prosessit  ylittdvat organisatoriset rajat ja ovat yleensd riippumattomia
organisaatiorakenteista.

Prosessien suorituskykya tulee arvioida aina asiakkaan nékodkulmasta (sisdinen tai

ulkoinen asiakas)
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Prosesseja ryhmittdessa on tarkedd ottaa huomioon prosessien laajuus ja kattavuus.
Liiketoiminnan ydinprosessit ovat yrityksen ja sen avainsidosryhmien toimintaa
lapileikkaava toimintoketju. Ne voidaan jakaa kahteen p&&ryhmddn: suoraan asiakkaalle
arvoa tuottaviin ydinprosesseihin ja liiketoimintaa tukeviin ydinprosesseihin. (Hannus
1994, 41.)

Prosessityypit

Liiketoimintaprosessi kattaa yrityksen toiminnan ulkoisista toimittajista ulkoisiin
asiakkaisiin eli tilaus-toimitusketjun. Liiketoimintaprosessin avulla saadaan aikaan
liiketoiminnan tulokset. Liiketoimintaprosesseja voi olla yrityskokonaisuudessa useita,

mutta yleensé ne ovat itsendisid ja tulosvastuullisia. (Saloméki 1999, 101-102.)

Paaprosessi on liiketoimintaprosessista  itsendisemmin  tarkasteltavaksi  erotettu
organisaation menestymiselle tarkeé prosessi eli avainprosessi, jolla on sisdainen tai ulkoinen
asiakas. Ydinprosessi on liiketoimintaprosessin asiakkaan palvelemiseen keskittyva osuus,
joka tuottaa lisdarvoa asiakkaalle. Mm. valmistelevat vaiheet ja tukiprosessit on rajattu
ydinprosessien ulkopuolelle. Kokonaisuuden kannalta ydinprosessit ovat erityisen tarkeité.
Tukiprosessi on ohjauksellisesti padprosessien tapainen, mutta sivussa paaprosesseista eika
merkittavasti palvele suoraan ulkoista asiakasta. Tukiprosessien tehtdvd on mahdollistaa
ydinprosessien toiminta. Niiden tulisi toimia tehokkaasti ja huomaamattomasti niin, etta
ydinprosessien toiminta ei koe ongelmia tukiprosessien takia. Yksi tukiprosessi voi tukea
monia ydinprosesseja. Tyypillisid tukiprosesseja monissa tapauksissa ovat palkanlaskenta,
siivous ja ATK-tuki. Esimerkiksi siivousalan yrityksessd asiakkaalle myyty siivous on
ydinprosessi, mutta omien tilojen siivous on tukiprosessi. (Salomaki 1999, 101.)

Osaprosessi on maaritellystd prosessista tyon tekemisen tai resurssien kayton kannalta
erotettu osa, tyoprosessi. Materiaalin paloittelu, sorvaaminen ja hiominen voi muodostaa
kolmen osaprosessin ketjun.

Ty0 tai vaihe on prosessien kuvaamisen perusyksikko, jota ei ole enda tarkoituksenmukaista
kuvata erikseen osaprosessina. Prosessikuvauksen sijaan kdytetdan tarvittaessa tyoohjetta,

jonka tarkkuus riippuu tehtédvén luonteesta. (Saloméki 1999, 101-102.)
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Prosessien kuvaus on apuvaline, jolla ymmaérretddn toimintatapaa ja samalla se on
kehittdmisen apuvéline. Prosessin kuvauksen tulee olla lyhyt ja selked. Se maarittaa
prosessin tarkoituksen, kuvaa tyonvaiheet ja niiden tekijat, esittdd asioiden liitdnnat ja
riippuvuudet ja on looginen ja helposti ymmarrettavé. Prosesseille tulee maarittad mittarit,

joilla voidaan osoittaa kuinka hyvin tietyll& kertaa kyseisessa prosessissa onnistuttiin.

2.5 Laatujarjestelman rakentaminen ja toteuttaminen

Ennen kuin yritykselld on kaytdssaan toimiva laatujarjestelma, on siihen mennessa tehty
pitemman aikaa toita eri vaiheissa. Laatujarjestelmén rakentaminen on siis pitempi aikainen
projekti. Laatujérjestelmaa ei rakenneta hetkessa. Suurissa yrityksisséa sen rakentamiseen
menee jopa vuosia. Valmistakin laatujéarjestelméaa joudutaan paivittdmaan ja korjaamaan sité
mukaa, kun yritys ja yrityksen toiminnot muuttuvat. Voidaan sanoa, etta laatujérjestelméa
muokkautuu koko olemassa olonsa ajan. Itse laatujarjestelman olemassa oleminen ei saa
olla itsetarkoitus, vaan laatujarjestelmasta tulisi olla myods konkreettista hyotya yritykselle.
Kun yritys haluaa itselleen laatujarjestelman tai huomaa tarvitsevansa sellaista, on hyvé
ottaa esille, ettd kyseessd on koko yritysta koskeva projekti. Toimivan laatujérjestelmén
rakentaminen ei onnistu hetkessd. Kyse on koko henkildston pitkajanteisesta
kehittdmistyosta. Laatujarjestelma-projektin voi toteuttaa esimerkiksi seuraavien vaiheiden

mukaisesti.

Vaihe 1 Projektin kdynnistdminen.
Paatetddn projektiin ryhtymisestd, asetetaan selkedt tavoitteet, maaratédan
vastuuhenkil6t, resurssit ja aikataulut

Vaihe 2 Nykytilan analysointi
Yrityksen taman hetkinen eri toimintoja koskeva tilanne analysoidaan
“laatumielessd”. Taméa tapahtuu selvittdmalla johdon ja henkiléston
mielipiteita nykytilanteesta.

Vaihe 3 Jarjestelmén suunnittelu
Hahmotellaan toteutettavan laatujarjestelméan laajuus sekd siséltd. Mita
halutaan mukaan.?

Vaihe 4 Jarjestelmén toteutus
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Jarjestelmén toteuttaminen etenee vaihe vaiheelta niin, ettd kaikki yrityksen
toiminnot kaydaan 1api ja ohjeistetaan ne prosessit, toiminnot jotka on paatetty
ottaa mukaan.

Jarjestelman kayttoonotto ja yllapito.

Kun laatujérjestelmén ensimmainen versio on valmis, sitd tarkastellaan
kriittisesti. Tarkoituksena on l0ytéda sen heikot kohdat ja kehittdd parempia
toimintatapoja.  Jarjestelmdan  testataan mahdollisten  ongelmakohtien
I0ytamiseksi. (Laatutyokirja 1995, 15-16.)

Henkildston osallistuminen

Tavoitteena on saada koko henkilokunta kehittdmaén ja toteuttamaan laatujérjestelméaa.

Kokemuksen perusteella laatujarjestelman toteuttaminen onnistuu sitd paremmin, mitéd

aikaisemmin henkil6stolle annetaan laatuinformaatiota ja koulutusta. Yritysjohdon tulee

maarittdd, mitd tehdaan ja tyon suorittaja paattdd, miten se tehdadn. Kasittely tapahtuu

tasavertaisuuden pohjalta. Prosessin etenemisestd ja tehdyistd péatoksistd informoidaan
koko henkilostolle. (Laatutyokirja 1995, 15-16.)
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3 KAJAANIN KAUPUNGIN ELINKEINOKESKUKSEN
LAATUJARJESTELMAN KEHITTAMINEN PROJEKTINA

Projekti on kertaluontoinen tapahtuma, jolla on selked alku ja loppu. Projektin taustalla on
aina jokin tarve. Tassa tapauksessa organisaation tarpeena oli dokumentoidun
laatujarjestelman suunnittelu ja kehittdminen Kajaanin kaupungin elinkeinokeskukselle.
Laatujarjestelméprojekti tulee jatkumaan vield tulevaisuudessa jonkun muun, mahdollisesti
toisen harjoittelijan toimesta. Lisaksi tdstd projektista syntyy opinndytetyd osana
ammattikorkeakouluopintoja. Projektin kesto oli alkuperdisen suunnitelman mukaan noin
kymmenen kuukautta ja sen puitteissa projekti saatiin tehdyksi. Projekti dokumentoidun
laatujérjestelmén tekemisesta oli l&htenyt liikkeelle ennen kuin opinndytety6ta alettiin tehda.
Projektin voidaan todeta onnistuneen, kun my6hempéana ajankohtana on valmis

dokumentoitu laatujarjestelma, josta on hyoétya elinkeinokeskukselle.

Kyseinen laatujarjestelmaprojekti lahti liikkeelle, kun elinkeinokeskus muutti uusiin tiloihin
kevéalla 2001 ja samoihin tiloihin tuli useampi osasto. Tallgin herési idea saada
tyontekijoiden toita ja tyoskentelya koskevat tiedot kirjattua ylés. Vuoden 2002 alussa
aloitettiin projektin suunnittelu. Laatujarjestelman suunnittelua ja toteuttamista alkoi
toteuttaa elinkeinokeskuksessa harjoittelussa oleva opiskelija. Projekti on tehty tilaustyoné
opiskelijan kanssa. TyOpaikalla jokainen tiesi, ettd laatujarjestelma tullaan tekemé&én
harjoittelijan toimesta ja ettd se on osa harjoittelijan opinnédytety6td. Itse opinnaytety®
kasittdd elinkeinokeskukselle tehtdvdn laatujarjestelmédn rungon suunnittelun ja
toteuttamisen. Tdman pohjalta elinkeinokeskus voi jatkaa laatujarjestelman kehittdmista ja
toteuttamista. “Laatujarjestelmdprojekti” siis jatkuu ilman, ettd tulevat vaiheet tulisivat

mukaan opinndytetyéhén.  Kajaanin kaupungin elinkeinokeskuksen laatujarjestelman
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kehittdminen projektina oli siis laatujarjestelmén rungon kehittdminen, joka toteutettiin
samaan aikaan kun opinndytety6ta tehtiin. Vaikka tdma laatujarjestelméprojekti loppui, niin
laatujarjestelman paivittdminen, kehittdminen ja yllapito jatkuu. Laatujérjestelméprojektille
ei tehty varsinaista projektisuunnitelmaa vaan projektisuunnitelma ja aikataulu selkiintyivat
samalla kun opinndytety6ta varten tehtiin tutkimussuunnitelma ja aiheesta keréttiin tietoa.

Laatujarjestelméprojektin vaiheet on kuvattu liitteessa 1.

Tarkoituksena oli keréta ja dokumentoida elinkeinokeskuksen eri osastojen tyontekijéiden
tyotehtavat ja niiden kuvaukset. Tavoitteena oli tehd& laatujarjestelmélle runko séhkoisen
muotoon, johon on Kirjattu ylés henkilékunnan tehtévét tyonkuvineen ja yleisesittely
elinkeinokeskuksesta. Opinndytteeseen oli tarkoitus tulla muutama esimerkki kyseisista
tyonkulkukaavioista, mutta opinndytteessd on malliesimerkki, tyonkulkukaaviosta. Itse
laatujérjestelméssd on ohjeet kaavioiden tekemiseen. MyOhemmin prosesseja kuvataan
laatujarjestelmadn sitd mukaa, kun jarjestelmadd pdivitetddn. Kun tehtdvat on kuvattu
laatujarjestelmaan, on sieltd helppo tarkastaa jonkin tehtavéan tyénkulku, siihen osallistuvat
ihmiset ja tarvittavat asiakirjat. Laatukasikirja laaditaan séhkodiseen muotoon, jolloin se on
tarvittaessa helposti luettavissa ja paivittdminen on helppoa.

Laatukasikirjan tulee olla tietyssa paikassa jokaisen luettavissa, josta voi tarkastaa tietyn
tehtdvan kulku ja tarvittavat asiakirjat. Kun tiettyyn tyotehtdvaan liittyvat tydvaiheet
saadaan nopeasti ja helposti selville, nostetaan samalla tyon tehokkuutta ja mielekkyytta.
Aika ei mene selvittdmiseen, kuinka tehtdva pitéisi tehdd. Uusien tyontekijéiden
perehdyttdminen on myds helpompaa. Myd6s tyopaikan sisalla toisen henkilon tehtdvien
tilapdinen tuuraaminen kdy helpommin, kun tiedetd&n mitd tyo pitdé sisalldédn. Kun tyot
saadaan tehtyd nopeammin, tehokkaammin, virheiden méarén vahetessa, hyotyvat siitd niin
asiakkaat kuin henkilokuntakin. Selvien tyokuvausten ja ohjausten etuna on se etta tiettyyn
tybhon menee aina sama aika, joten isompienkin tyokokonaisuuksien kesto osataan

etukateen arvioida.

Tehtévien kuvaamisen yleiset hyodyt

Prosesseja eli tydtehtavien sarjoja kuvaamalla saadaan selville useita eri asioita yrityksesta.

- Osastorajojen esille saaminen
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- Riskien tehokas arviointi
- Péaallekkaisyyksien poistaminen
- Kapeikkojen, pullonkaulojen selvittdminen
- Vastuiden ja valtuuksien selkeytys, tyonjako
- Muutosten hallinta
- Koulutus- ja osaamistarpeiden selvittdminen
- Riskien tehokas arviointi
(Qualitas-fennica Oy, 20.7.2002, 1998).

Tehtévienkuvauksella saadaan tehtévien vaiheet nékyviin. Niiden avulla voidaan kuvata
selkedsti missa ja miten tyot tehdaan, missa laatu, aika ja kustannukset syntyvat ja miten
niithin  voisi  vaikuttaa. Samalla tunnistetaan piilossa olevia osastojen vélisia
rajapintaongelmia ja pohditaan tehtaville looginen jarjestys. Tehtévid voidaan analysoida:
mité voisi eliminoida, mité voisi yksinkertaistaa, mita tehtdvia voisi yhdistaa jne. Tehtévat
kuvataan esimerkiksi tyonkulkukaavion avulla ns. prosessikaavioksi. (liite 2). Kaaviossa
nékyy selvasti prosessin loppu ja alku, ketk& saavat prosessin suoritteet, prosessin tavoite ja
mittarit, mik& saa prosessin liikkeelle (input) ja mitd tuloksia prosessi tuottaa (output).

Elinkeinokeskuksen laatujarjestelman yllapitdaminen ja kehittdminen jatkuu tulevaisuudessa,
koska dokumentoidusta laatujarjestelmésta ei ole hyotyd, jos sitd ei kehitetd. Tyopaikan
tehtdvat ja tavat, joilla toimitaan, muuttuvat ajan mukana. Tulevaisuudessa, kun
laatujarjestelmadn on kuvattu tehtdvat tyonkulkukuvauksin, voidaan alkaa mahdollisesti
miettimdén parannusehdotuksia: mm. voisiko jotain tydvaihetta nopeuttaa ja mitka

aiheuttavat ongelmia.

3.1 Elinkeinokeskuksen laatukasikirjan rakenne

Elinkenokeskuksen  laatuk&sikirjan ~ ensimmadiseltda  sivulta 16ytyy linkit  mm.
elinkeinokeskuksen osastojen yleiseen esittely ja yhteystietoihin, perustehtavéaan, eri
palveluihin, sisallysluetteloon, laatuprojektin historiaan,  termien selitykset  jne.
(opinné&ytteen liitteend laatujarjestelman runko cd-rompulla). Palvelut kohdan alta 16ytyy eri
osastojen sivut, joissa on kuvattu kyseisen osaston perustehtédvé (ydinprosessi). Samalla

sivulla on my6s tyontekijoiden titteli, jonka alta 16ytyy kyseisen tyontekijan tydnkuvaus
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(tukiprosessi) ja tehtavéat (osaprosessi). Tehtévien alta 16ytyy lomake, johon on méaéritelty
prosessin  tarkeimméat tiedot.  (liite  prosessin  perustietojen  maéritteleminen).
Laatujérjestelmén olevean maarittelylomakkeen alareunasta on linkki sivulle, jossa on
kuvattu kyseinen prosessi tyonkulkukaaviolla. Tyonkulkukaaviosta on esimerkki liitteessa
2. Kyseisestd kaaviosta nakee tehtdvan osaprosessin vaiheet. Esimerkiksi
elinkeinopalveluiden puolelta elinkeinosihteerin alta 16ytyy elinkeinosihteerin toimenkuva
ja tehtdvat. Toimenkuvassa oleva tehtdva esimerkiksi  “yhteistyd Kajaanin
ammattikorkeakoulun kanssa” on elinkeinopalvelun péaaprosessia tukeva tukiprosessi.
Taman tukiprosessin aliprosessi on ”Opiskelijayhteistyd”. Opiskelijayhteisty6-osaprosessin
eri vaiheita ovat “opiskelijoiden rekrytointi, harjoittelupaikat ja opinndytetyot,

harjoittelijoiden perehdyttdminen ja ohjaus”.

Informaatioarkkitehtuurilla eli rakenteella tarkoitetaan tapaa jasent&a aineisto: sivuston eri
osioiden keskindistd jasentelyd (mita eri osioita sivusto siséltdd) ja kunkin osaston siséisté
jasentelyd. lhminen organisoi hierarkisesti ja kokee lineaarisesti. Internet-sivustoa
selatessaan hénen tulee pystyé sekd kokemaan tietoa ettd 16ytdmadn sitd helposti. Kéyttdjan
kannalta rakenteen on oltava kokemuksellisesti ehed ja johdonmukainen. Hanen on
pystyttdva ennakoimaan yhden kokemuksen perusteella tulevaakin. Yhdenmukainen
rakenne helpottaa kayttdjad osioissa, jotka hanelle eivat ole vield tuttuja. Erilaisia
rakennemalleja lineaarisen (yksiulotteisen eteen/taakse) ja hypermediallisen (mé&arattomasti
linkkej& eri tietojen ja aiheiden valilla) vélissa on lahes loputtomasti. Rakennemallit ovat
viitteellisia ja niitd voidaan kayttdd limittdin. Yksi osa voi olla lineaarinen, toinen

hierarkinen ja toinen osio taas lumihiutale. (www.virtuaaliamk.fi, 30.9.2002)

Erilaisia rakennemalleja on mm. lineaarinen, hierarkinen, puumainen, lumihiutale- ja
matriisimalli. Eri mallien kuvat ovat liitteend 8. Lineaarisen mallissa asiat esitetddn alusta
loppuu ja kéayttajalla on mahdollisuus navigoida vain eteen ja taakse. Lineaarinen malli on
selked ja sopii esimerkiksi prosessin kuvaamiseen. Hierarkisessa mallissa asioiden jaottelu
etenee kohti tarkempaa yksityiskohtaa. Kayttdjan taytyy, tietdd misté tietty tieto I0ytyy ja
hierarkinen malli on usein looginen kayttd4. Hierarkinen malli kannattaa yleensd tehda
leveammaksi kuin syvaksi. Leved malli tarkoittaa sitd, ettd esimerkiksi useampaan
kohteeseen olevat linkit tulee vierekkdin samalla sivulla. Puumaisessa mallissa kayttajan
tekemét valinnat johtavat erilaisiin lopputuloksiin. Lumihiutalemallissa on monipuoliset

mahdollisuudet liikkua osioiden Vélill4, mutta liialliset navigointi mahdollisuudet saattavat
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tehda kayttoliittyméstd monimutkaisen. Lumihiutale-malli on kuitenkin kayttajaystavallinen
eli kayttdminen on helppoa ja nopeaa. Matriisi malli soveltuu keskendan tasavertaisiin
aihealueisiin ja t4t4 mallia kaytetdédn mm. hakupalveluissa. (www.virtuaaliamk.fi,
30.9.2002)

Elinkeinokeskuksen  dokumentoidun tietojarjestelman  informaatioarkkitehtuuri  on
kaksiosainen. Paasivulta padsee vain muutaman sivun eteenpdin ja itse paasivulla on
useampia linkkeja eteenpdin eli tdssd osassa on leved hierarkinen rakenne. Teht&essa
hierarkinen rakenne levedmmaksi syvén sijaan 1oytyy haluttu tieto helpommin, vaikka
sattuisikin menemaan vaaralle sivulle. Jos hierarkinen malli on syvd, joutuu haluttuja tietoja
etsiessd menemaan yha syvemmalle eikd valttdmatta 16yda haluamaansa niin helposti kuin
levedmmaéssa rakenteessa. Laatujrjestelméan etusivulla elinkeinokeskuksen palvelut
kohdassa on toteutettu puumaista rakennetta. Valitsemalla haluttu osasto 16ytyy linkin alta
kyseisen osaston tiedot mm. tyontekijoistd. Tyontekijat kohdasta on linkki eteenpdin
tyontekijan tehtdvan kuvaukseen ja tyontehtaviin. Tyontehtdvistd on linkki kyseisen
tyotehtdvan prosessin méérittely-lomakkeelle ja lomakkeesta tyonkulkukaavioon. Jokaisen
osaston paasivu on samanlainen ja jokaisen tydntekijan tittelin kohdalta on linkit kyseisen
tyontekijan tehtdvan kuvaukseen ja tyotehtaviin. Téssd osassa laatujarjestelmaa on kaytossa
puumainen rakenne eli alkutilanne on sama, mutta kéyttdjan valinnat johtavat erilaisiin
lopputuloksiin. Jos tietdd minkalainen sivu on omalla osastolla, niin osaa litkkua myds
muun kuin oman osaston sivuilla. Laatujarjestelmassa on siis kdytdsséa puumainen rakenne

seké levea hierarkinen rakenne limittéin.

Laatujarjestelméssa on myos ohjeet, kuinka jarjestelméaé paivitetddn ja kuinka sinne lisataan
sivuja ja linkkeja. Tietojen uusiminen ja paivittdminen tapahtuu sovitun henkildn kautta,
joka hoitaa jarjestelmédn paivittdmisen. Kyseiselle henkildlle annettiin ohjeet koskien

jarjestelman péivitysta.

3.2 Prosessien kuvaamisen menetelmat

Prosessin maadrittely tapahtuu oheisen lomakkeen avulla. (liite 3 prosessin perustietojen
madritteleminen). Oheisen kysymyspatteriston avulla saadaan selville tarkeimmét ja
tarvittavat tiedot méariteltavistd ja kuvattavista prosesseista, kun prosessin kulkua aletaan

selvittdd. Kyseiset kysymykset |0ytyvét prosessin tietojen maéarittelyyn kaytettévasta
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lomakkeesta. Nailla kysymyksilla saadaan selville, mista prosessi alkaa, loppuu, prosessin
paavaiheet, keskeiset resurssit, yhteistydkumppanit, miké saa prosessin liikkeelle (input),

tuotokset (output), asiakkaat, prosessin menestystekijat.
Kysymyspatteristo

Tehtavan kulkua selvitettdessd kéytetddn seuraavia kysymyksid. Oheiset kysymykset
helpottavat prosessin auki kirjoittamista eli prosessin eri vaiheiden selvittamistd. Kyseiset
kysymykset antavat riittdvat perustiedot prosessista. Laatujérjestelméan kehittyessé

kysymyksid voi jdada pois ja uusia tulla tilalle.

. Prosessin nimi
. Prosessin tarkoitus
. Prosessin omistaja

. Mistda prosessi alkaa

1

2

3

4

5. Mihin prosessi paéattyy
6. Prosessin tuotokset:

7. Prosessin asiakkaat, yhteistyokumppanit: (muut tehtdvaéan osallistuvat henkil6t / tahot)

8. Prosessin kayttamat keskeiset ”inputit”: (herate joka saa prosessien liikkeelle)

9. Prosessiin siséltyvat keskeiset resurssit: (edesauttava / tarvittavat tekijat. informaatio,
tiedot ja taidot)

10. Prosessin paavaiheet:

11. Mitd materiaalia tarvitaan prosessin kuluessa mm. asiakirjat, tietokoneohjelmat

12. Prosessin mittarit: Milloin prosessi on onnistunut, epdonnistunut 1. asiakkaan

nakokulmasta 2. omasta nakdkulmasta?

Prosessien kulku kuvataan tyénkulku-kaaviolla Kajaanin kaupungin elinkeinokeskuksen
laatujérjestelmassa. Tyonkulku-kaaviossa kaytetddn symboleita kuvaamaan prosessin
etenemistd. (liite 4 symbolit) Tyonkulkukaaviossa paatettiin kayttdd muutamaa
yksikertaista symbolia, jotta tydnkulkukaavion tekeminen olisi mahdollisimman helppoa.
Symbolien sisélle voi Kirjoittaa tehtdvéan kyseiseen vaiheeseen liittyvaa tietoa. Kun
prosessin kulku kuvataan tydnkulkukaaviolla, nahdaan helposti prosessiin liittyvat
tyovaiheet, inputit (heratteet jotka saavat prosessin liikkeelle), outputit (prosessin tuotos

toisen prosessin tuotos voi aloittaa uuden prosessin).
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Prosessien/tyOtehtdvien maarittdmista varten tehtiin yleiset ohjeet, joiden mukaan
tyontekijat tayttavat prosessin madrittely-lomakkeen ja piirtdvat tyonkulkukaavion
kyseisestd tyotehtdvastd. Kun tarvittavat tiedot saadaan ylos tehtdvastd, tallentaa

laatujarjestelman yll&pidosta vastaava henkild tiedot laatujarjestelmaan.

3.3 Projektin kulku dokumentaation avulla

Projektin kdynnistdminen

Laatujarjestelmé idean taustalla oli ajatus, ettd saataisiin koottua yhteen eri osastojen tiedot
mm. eri tyOtehtdvista ja niihin liittyvista asiakirjoista. Aikaisemmin ei olla koottu yhteen
elinkeinokeskuksen  eri  tyontekijoiden  tyOtehtdvien  tietoja. = Dokumentoidusta
laatujarjestelmasta tyontekijat voisivat tutustua yhteisen tydpaikan muiden tyontekijoiden
tyonkuviin ja tehtéviin. Elinkeinokeskuksessa olevat harjoittelijat tulevat tekemaén
laatujérjestelmaé esimerkiksi opinnéytetyona.

Nykytilan analysointi

Tammikuun lopussa 28.1.2002 tydpaikkapalaverissa tyontekijoille jaettiin ohjeet, jonka
mukaan he miettisivat tyonkuvaansa, tyotehtaviadn ja tydssa syntyvia asiakirjojaan. Samalla
tyopaikalla keskusteltiin siitd, mité oikein ollaan tekemassa ja mité varten. Elinkeinosihteeri
oli tehnyt kysymyslomakkeen johon jokainen tydntekija kirjoittaisi omaa tyonkuvaansa
koskevat tiedot. (liite 5). Tassa vaiheessa ei ollut vield tietoa, ettd mité tullaan tekemé&an ja
miten. Heti ilmeni, ettd kyseiseen taulukkoon on vaikea saada sopimaan omia tietojaan,
eikd ihmiset oikein ymmartaneet, ettd kuinka he saisivat siihen omat tietonsa Kirjoitettua.
Halutut tiedot olisi ehkd wvoinut kerdtd yksinkertaisemminkin. Kyselylomakkeen
suunnitteluun olisi voinut paneutua enemman. Kenellakaan ei ollut kokemusta, miten tiedot
olisi tullut ker&td. Opinndytteen tekija kerési tietoja tyontekijoiltd, osa tiedoista kerattiin
kyselemalld tyontekijalta henkilokohtaisesti ja Kirjaamalla ne ylés. Osa henkil6kunnasta

palautti halutut tiedot suoraan jarjestelman tekijalle.
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Helmikuun alussa pidetyssa tydpaikkapalaverissa opinndytteen tekija tuli mukaan tekemaan
elinkeinokeskuksen dokumentoitua laatujarjestelmaa. Projektin kdynnistdminen ja alku
suunnittelu oli ldhtenyt jo kdayntiin, ennen kuin opinnéytteen tekija oli projektissa mukana.
Osalta henkilokunnalta saatiin helmikuun aikana keréttya vastaukset tyotehtavistd ja

kuvauksista ja osalta vasta heindkuun aikana.

Toukokuun alussa tyopaikalla pidettiin tyopaikkapalaveri. Samalla tyontekijoille kerrottiin
tdsta laatujarjestelma-projektista. Aikaisemmin oli Kkerédtty tiedot koskien heidan
tyonkuvaansa ja tehtdvid. Nyt tyontekijoille kerrottiin, mitd hyotyd dokumentoidusta
laatujarjestelmasta on. Samalla kerrottiin, mitd tullaan tekemé&&an tulevaisuudessa eli
kdymaan lapi muutama tyotehtdva myohemmin ja kuvataan se prosessikaavion avulla ja
kuinka tehtdvat mahdollisesti kuvataan. Samalla kerrottiin, ettd tdmé& laatujarjestelmé-
projekti on osa opinnéytetyota. Ihmiset eivat oikein ymmartaneet mitd ollaan tekemadssa ja
vanhemmat tyontekijét eivét oikein jaksaneet edes kuunnella. Syyné voi olla, etta he eivét
tiedd laatu-asioista, eivatkd ole kiinnostuneita enda opettelemaan uusia asioita. Erds asia,
joka voi myos vaikuttaa henkilékunnan kiinnostukseen on se, ettd asiaa heille esitteli
tyoharjoittelussa oleva opiskelija. Jos asiaa olisi esitellyt esimies, olisivat asiasta vdhemman

innostuneet olleet paremmin kuuntelemassa.

Ennen kuin kyseisté projektia aloitettiin, olisi projektin k&ynnistdjan todennakdisesti pitanyt
etsid enemman tietoa laatujérjestelmistd ja eri malleista koskien laatujérjestelmid. Kun
projektin kdynnistaja tietad riittdvasti asiasta, jota hdn alkaa toteuttamaan, niin silloin han
pystyy myos vastaamaan tarkasti kysymyksiin. Talloin henkilokuntaa olisi voitu opastaa
etukéateen, mité tullaan tekeméén. Samalla olisi huomattu ihmisten tiedot ja asenteet koskien
uusien asioiden kehittdmista. Laatujarjestelman kehittdminen ja tekeminen pitéisi olla koko
tyoyhteisda koskeva projekti, vaikka kaikki eivét sitd kaytannossa tekisikd&n. Kun
tyontekijoille annetaan tehtdvaksi miettid jotain asioita, pitaisi viestintdjarjestelman olla

tehokas. Halutessaan ihmisten pitéisi saada tietoa haluamastaan asiasta.
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Jarjestelmén suunnittelu

Laatujérjestelm&& on suunniteltu heindkuun lopussa ja elokuun alussa 2002. Tietokoneelle
tulevalle jarjestelmalle ei ollut varsinaisia ohjeita tai esikuvaa, joiden mukaan sita aloitettiin
suunnittelemaan. Toimeksiantajan ainut vaatimus oli, etté tietokoneella olevat tiedot olisivat
helposti ja selkeasti luettavissa. Jarjestelmaan tulevat tiedot oli keratty ennen kun tiedettiin,
mihin muotoon tiedot koneelle tulevat. Tietokoneella olevassa laatujérjestelméssa on
kansisivulla my6s linkki sivulle, jossa on elinkeinokeskuksen osastojen tarpeelliset
yleistiedot. Laatujarjestelman etusivulta on myos linkit sivuille, jossa on péivitysohjeet
koskien prosessin maarittelya ja —kuvausta varten. Etusivulta on myds linkki sivulle, jossa

on kerrottu laatujarjestelman hyddyista ja laatujarjestelmaprojektin “historiasta”.

Jarjestelmén toteutus

Elinkenokeskukselle tehtavan dokumentoidun laatujérjestelman taustalla on osaksi ajatus
EFQM-mallista kohdat prosessien ja tosiasioihin perustuva johtaminen ja jatkuva
oppiminen, parantaminen ja innovatiivisuus. Eli koko elinkeinokeskuksen toiminta on
tehokasta, kun tyontekijat ymmartavat, miten heidén tehtdvansd vaikuttavat muiden
tehtdviin ja he tietdvat myoés muiden tehtavista jotakin. Liséksi kaikkien tyontekijoiden
tyotehtdvat on dokumentoitu ja ne ovat nopeasti I0ydettdvissd, jos halutaan tietoa jostain
tietystd tehtévastd. Itse opinndytteeseen tuli vain muutama tehtdvénkuvaus eli itse
jarjestelman pdivittdminen jatkuu koko ajan. Tulevaisuudessa dokumentoidussa

laatujarjestelmassa on kuvattuna tarkeimmat tehtavat.

Itse dokumentoidun laatujarjestelman malliin ké&ytettiin osaksi sivun 14 esimerkkia
laatujarjestelman rakenne-esimerkistd. Kun jarjestelméaa alettiin suunnitella, ei varsinaisesti
tiedetty, milla tavalla halutut tiedot sieltd tulevat l6ytymaan. Ideana oli, ettd halutun
elinkeinokeskuksen osaston nimed klikkaamalla 16ytyisi kyseisen osaston tyontekijoiden
tyonkuvaukset, tehtdvankuvaukset ja mahdollisesti prosessikaavio valituista tyotehtavista.
Tehtavét paadyttiin kuvaamaan yksinkertaisella tydnkulkukaaviolla, joissa kaytetddn vain
muutamaa symbolia, jotta kaavion tekeminen ja lukeminen olisi mahdollisimman helppoa.
Tassé opinndytteessé oli tarkoitus olla muutama esimerkki tehdyista tydnkulkukaaviosta,
mutta niiden sijasta laatujarjestelméssa on ohjeet, kuinka laatia tyonkulkukaavio. Itse

tyonkulkukaaviot 16ytyvat prosessinmadrittely-lomakkeelta, jossa on prosessin tarkeimmat
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tiedot merkitty sanallisesti. Kyseiseltd kaaviolta on linkki tydnkulkukaavion ja méarittely-
lomake Iloytyy kunkin tyontekijan valitun tyotehtavdn alta. Elinkeinokeskuksen
laatujarjestelman laatukasikirja kasittad ne sivut dokumentoidusta laatujérjestelmésta, joissa
on elinkeinokeskuksen yleiset tiedot, paivittdmisohjeet ja kayttbohjeet seka tiedot
tyontekijoiden tyotehtévista eli elinkeinokeskuksen arvot, strategiat ja laatupolitiikka..
Prosessinméarittely ja tydnkulkukaaviot ovat laatujarjestelman ne kohdat, jotka kertovat
tyontekijoiden tydtehtavista mitd, kuka, milloin, miksi, missa ja miten? 1SO 9000 -standardi
on erddsséd mielessdé myds taustalla, kun laatujarjestelmaa alettiin suunnitella. 1SO 9000-
standardiston ajatuksenahan on, ettd organisaatio toimii prosesseina. Prosessit ovat
tehokkaassa kaytossa, kun niilld on vastuulliset omistajat ja ne on selkedsti maaritelty ja
kuvattu. Elinkeinokeskuksen laatujarjestelmén perusajatuksena oli, ettd kaikkien
tyontekijoiden tehtévat olisi dokumentoitu ja ettd ne loytyisivat yhdestd paikasta ja ettd
sieltd ne voitaisiin tarkastaa haluttaessa.

Elinkeinokeskuksen laatujarjestelmdssd on kuvaus elinkeinokeskuksen toiminnan
kuvauksesta ja perustehtivastd. Tdmé osa laatujarjestelméaéd on laatukasikirja. Sielld on
kuvattu elinkeinokeskuksen arvot ja strategiat, kuten kuviossa 3, laatujarjestelmén rakenne-

esimerkissa.

Jokaiselta elinkeinokeskuksen tyontekijalta keréttiin tyonkuvaus ja eri tyotehtdvat
heindkuuhun 2002 mennessa. Tietojen kerddmiseen meni yllattavan paljon aikaa. Ihmisilta
ei tahtonut I0ytya aikaa téiden lomasta, jolloin olisi ollut mahdollista keratd tietoja. Voidaan
sanoa, ettd projektin toteutus, suunnittelu ja nykytilan analysointi menevat osittain
paallekéin. Se, mika hidasti nykytilan analysointia oli se, ettd tietojen saanti kesti pitk&an.
Ei voida tarkasti sanoa, milloin mikéakin vaihe tarkasti loppuu tai alkoi. Projektin suunnittelu
ja toteutus menivat osittain luonnollisesti péallekkdin. Kun jotain yleensd tehdaén, niin

samalla saadaan uusia ideoita, mita lisata tehtdvaan kohteeseen.

Kevadn aikana tietoja kerattdessd tyontekijoiltd tyontekijat ymmarsivat, miksi heiltd
kerdtdan tietoja, mutta he eivat ymmartaneet, ettd mita hyotya siitd heille olisi. Puhuttaessa
laatujarjestelmasta se yhdistettiin tydelamdassd teollisuuteen. Kunnallisessa tydpaikassa
laatujarjestelmd sana on vield tuntematon ja yhdistetddn teollisuuteen. Siksi sitd ei ehk&
osata yhdistdd esimerkiksi toimistotyohon, vaikka jokaisessa tyOpaikassa on olemassa

jonkinlainen laatujérjestelméd, mutta sita ei olla dokumentoitu. Elokuun aikana tehtiin pohja,
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mihin  alettiin  rakentamaan elinkeinokeskuksen dokumentoitua laatujarjestelmaa.
Jarjestelmén rakentamisessa on kaytetty Word-tekstinkésittely ohjelmaa. Laatujarjestelma
on tallennettu suoraan tallentavalle cd-rw-levylle. Levylld on tarpeeksi tilaa tarvittaville
tiedoille ja tiedot saa sieltd helposti siirrettyd tietokoneelle mydhemmin. Aikaisemmin
keratyt tiedot tyontekijoiltad Kirjattiin tietokoneella elokuun alun aikana. Syyskuun aikana
tehtiin valituista prosesseista prosessin madrittelyt ja prosessikuvaukset tyonkulkukaavion
avulla. Prosessien ja tyonkulkukaavioiden tekeminen oli alun perin tarkoitus tehdéa siten,
ettd haastattelemalla tyontekijdd saadaan yl0s tarvittavat tiedot koskien prosessin
perustietojen méarittelemistd ja tyonkulkukaaviota.

Toimeksiantajan kanssa sovittiin, ettd tehdaan ohjeet prosessin perustietojen maarittamiseksi
ja tyonkulkukaavion piirtdmiseksi. Jokainen tyontekija tayttad itse prosessin perustietoja
koskevan lomakkeen ja tekee kyseisestd tehtavéstd tyonkulkukaavion annettujen ohjeiden
mukaan. Tamaén jalkeen tyontekijé antaa tiedot laatujarjestelman paivittamisesta vastaavalle
(elinkeinosihteeri),  joka  siirtdd  tiedot  laatujarjestelmaan. Dokumentointiin
laatujarjestelmassé on omalla sivullaan ohjeet, kuinka lis4td uutta tietoa ja uusia
tyonkulkukaavioita jarjestelmaan. Myo6s tyhjat lomakkeet prosessin perustietojen
madrittamistd ja tyonkulkukaavion tekemistd varten ovat tulostettavissa jarjestelmasta.
Myo6s ohjeet jarjestelman pdivittamisesta ja tietojen lisddmisesta 16ytyvat jarjestelman

sivuilta.

Tietokoneelle tuleva laatujarjestelma oli tehty ja tallennettu word-tekstinkésittelyohjelmalla
word-asiakirja muotoon. Koska laatujarjestelmé tulee I6ytyméédn verkosta taytyi koko
jarjestelmd muokata uudestaan, ja tallentaa web-sivuiksi. Tdma sen vuoksi, ettd web-sivut
on helpompi kayttda verkossa kun wordin asiakirjaa. Kaikkia sivuja ei kuitenkaan
tallennettu web-sivuiksi. Esimerkiksi sellaiset sivut, joita on tarkoitus tulostaa, kuten
prosessin méarittely-lomake, jatettiin wordin asiakirja muotoon. Sivuja taytyi muokata ja
kaikki linkit taytyi tehdd uudestaan. Jarjestelman uudelleen muokkaaminen toi ylimaaréista
tyotd, mika olisi ollut estettévissd, jos alusta lahtien laatujarjestelmé olisi tallennettu web-
sivuiksi. Opinnéytteen tekijélla ei ollut aikaisempaa kokemusta web-sivujen tekemisesta

eikd ammattikorkeakouluopinnoissa ole ollut aiheena kyseinen aihe.

Syys- ja lokakuun aikana oli tarkoitus valita muutama tyontekijoiden tyotehtava ja kerata

niista tarvittavat tiedot ylos tarkoituksena tehda niista tyonkulkukaaviot. Toimeksiantajan
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kanssa todettiin, ettd tyonkulkukaavioiden kerddmiseen ja tekemiseen meni sen verran
kauan, ettd niitd ei ehtisi saada valmiiksi siihen mennessd, kun opinndytetyo pitaisi olla
valmis. Nain ollen opinnédytety6hon tulee esimerkki siitd, kuinka tyonkulkukaavio olisi tehty
kaytetyilla menetelmilla.

Lokakuun aikana elinkeinokeskuksen tyontekijat ovat tarkastaneet omia tyotehtavia
koskevia tietoja, jotka ovat tallennettu laatujarjestelmaan. Mikali tehtavat olivat muuttuneet
tai tiedoissa ilmeni puutteina ne korjattiin samalla. 14.10. oli toimeksiantajan kanssa
palaveri, jolloin saatiin tietoja tyontekijoilté tiedoista, joita piti paivittaa tai korjata. Tietoja
paivitettiin sitd mukaa, kun niitd tuli vield rakentamisvaiheessa. Todettiin, etta
tyonkulkukaavioiden ja prosessinméaarittelyn ohjeet tulee péivittad. Paatettiin, ettd
seuraavassa palaverissa toimeksiantajan kanssa kaydaadn l&pi ohjeet, kuinka
laatujarjestelmadn tehd&an linkkeja, lisatddn sivuja, prosessinmaarittelylomakkeet,
tyonkulkukaaviot, péivitetddn tietoja ja kdydaan lapi ohjeet, jotka annetaan tyontekijoille

tyonkulkukaavion tekemista varten.

Jarjestelmén kayttoonotto ja yllapito

Jarjestelmé oli tarkoitus saada kayttodon vuoden 2002 loppuun mennessd. Kaikki kerétty
tieto tulee olemaan verkossa, johon jokainen tyontekijd padsee omalla tietokoneellaan.
Laatukasikirjaan lisataan tietoa ja sitd rakennetaan ja péivitetddn koko ajan. On sovittu etta,
elinkeinokeskuksen laatujarjestelmaa tulee paivittdmaan elinkeinosihteeri. On myds
mahdollista, ettd tulevat harjoittelijat elinkenokeskuksessa tulevat tekemaan péivitysta ja
tietojen ker&d&mistd. Myos erilaiset parannus-, korjaus- ja tietojenlisdystehtavat tulevat
olemaan mahdollisesti harjoittelijoiden tehtdva. Tietoja paivitetddn sitd mukaa, kun siihen
tulee tarvetta. L&hitulevaisuudessa keskitytddn enemmankin tietojen lisaédmiseen kuin niiden
paivittamiseen. Valitut tyonkulkukaaviot ovat sellaiset, joita tullaan lisdédmaan

jarjestelmaan, kun kaikki perustiedot on kirjattu ylos.

Toimeksiantajan kanssa pidetddn myohemmin palaveri, jossa selvitetadn kuinka kaytetaan ja
yllapidetddn laatujérjestelméa, esimerkiksi sivujen lisddminen ja pdivittdminen.

Opinnéaytteen valmistuessa tasta ei oltu viel& sovittu.
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4. JOHTOPAATOKSET

Johtopéatokset luvussa kdydaan lapi, kuinka laatujarjestelman tekemisen aikana toteutui
laatujarjestelma-projektin ~ eri  vaiheet.  Laatujarjestelman  kaytettdvyydesta ja
elinkeinokeskukselle  tehdyn laatujarjestelmdn  vastaavuudesta  laatujarjestelmilta
vaadittuihin ominaisuuksiin kerrotaan my6hemmin téssa luvussa. Johtopaatos-luvun
viimeisessa  kappaleessa  opinndytteen  tekijdn  henkilokohtaisesta  oppimisesta

laatujarjestelmaa suunniteltaessa ja tehtdessa.

4.1 Projektin vaiheet

Vaihe 1 Projektin kdynnistdminen.

Idea elinkeinokeskukselle tulevasta laatujérjestelméstd oli lahtenyt liikkeelle ennen kuin
opinndytteen tekija lahti mukaan kyseiseen projektiin. Opinndytteen aihe 16ytyi silloisesta
tyoharjoittelupaikasta. Elinkeinokeskukselle tulevan laatujdrjestelmén ideana oli, ettd
tyopaikan kaikkien tyontekijoiden toita koskevat tiedot 16ytyisivat yhdestd paikasta, josta
voitaisiin tarpeen tulleen tarkastaa tiettyyn tyotehtdvaan liittyvat tiedot. Projektin
kéaynnistyessa opinndytteen tekijélla ei ollut juurikaan tietoa laatujérjestelmistd, ainoastaan,
ettd tyoOtehtavid koskevat tiedot tulisi kerdatd sahkoiseen muotoon. Ennen kuin oli
mahdollista aloittaa tekeméaan laatujarjestelmaa, taytyi etsia aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta,
koska laatujérjestelman suunnittelijalla eik& toimeksiantajallakaan ollut juurikaan tietoa
laatujarjestelmistd. Projektilla ei ollut taysin selkedt tavoitteet, kun sitd alettiin toteuttaa.
Perusajatus oli olemassa, mutta alussa ei ollut tietoa kuinka hahmoteltuun lopputulokseen
paéstdan. Laatujarjestelméprojektia alkoi viemdan eteenpdin harjoittelija, jonka tehtdviin
kuuluisi laatujarjestelman suunnittelu. Toimeksiantaja oli suunnittelut, miten aloittaa

projekti ja mitd vaiheita alussa tehdaan.
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Laatujarjestelmé-projektille ei ollut varsinaisesti tarkkaa aikataulua, vaan se muokkautui
sitd mukaa, miten tietyt vaiheet etenivat. Tamé hankaloitti eteenpdin suunnittelua, kun ei
ollut taysin tarkkaa aikataulua johon olisi sitouduttu. Osittain epétarkkaan aikatauluun
vaikutti se, ettd projektista tulisi my6s opinnédytetyd. Opinndytteen tekeminen vaikutti
laatujarjestelman tekemiseen ja laatujérjestelmén suunnittelu vaikutti opinndytteen

aikatauluun.

Vaihe 2 Nykytilan analysointi

Projektin kaynnistaminen ja nykytilan analysointi menivat vaiheina osittain paallekkain.
Henkilokunnalle jaettiin kyselylomakkeet, joihin heidén tuli merkitd omaa tyénkuvaansa ja
tyotehtavidadn koskevat tiedot. TyOntekijat eivat oikein tienneet, mit4 varten heiltd keréttiin
tietoja. Tietoja keréttiessa ei tiedetty vield, minkalainen laatujérjestelmd tullaan tekemaan.
Tietojen kerddminen olisi tapahtunut ehk& eri tavalla, jos olisi tiedetty t&ssa vaiheessa
enemman laatujarjestelmistd ja mitad tullaan tekemdan. Henkil6kunta suhtautui eri tavoin
sithen, ettd heidan pitdisi miettid ja kirjata omaa tyonkuvaa koskevia tietoja. Kun
tyotekijoille ilmoitettiin, ettd heiltd kerdisi tiedot harjoittelija, joka alkaa viedd projektia
eteenpdin, saattoi tdméa vaikuttaa joidenkin tyontekijoiden innostukseen asiasta. Osa saattoi
pitéa laatujarjestelman tekijaa vain harjoittelijana, ja jos kysytyt tiedot olisi pitdnyt palauttaa
tarkan aikataulun mukaan esimiehelle, olisi palauttaminen tapahtunut nopeammin. Vaikka
omien tietojen palauttamiselle oli annettu takaraja, niin silti tietojen kerddminen kaikilta
kesti yli nelja kuukautta. Osalla oli tiettyyn aikaan tyokiireitd tai muuten ei ehditty miettia
tehtdvid. Varsinaisesti nykytilaa ei sen kummemmin analysoitu, kuin Kkeréttiin
tyontekijoiden toitd koskevat tiedot. Projektin siind vaiheessa ei muuta olisi osattukaan
tehda. Mikali alkuvaiheessa olisi ollut enemmén tietoa laatujarjestelmistd, olisi analysointi

voitu tehdé eri tavalla ja paremmin.
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Vaihe 3 Jarjestelmén suunnittelu

Laatujérjestelmén suunnitteleminen tapahtui sitd mukaa, kun tydntekijoilta saatiin kerattya
haluttuja tietoja ja kirjattiin ne tietokoneelle. Alkuperdisend tarkoituksena oli, ettd keratyt
tiedot olisivat olleet ns. pyramidin muotoisessa kuviossa (liite 5). Kéytannossa todettiin, etta
kyseiseen kuvioon ei saa mahtumaan kaikkia yhden tyontekijan tietoja. Téasta
pyramidikuviosta olisi ollut linkki tietyn tyotehtdvdn kohdalta eteenpéin, jonka alla olisi
ollut kyseisen tehtdvan tarkeimmat tiedot ja tyonkulkukaavio. Kun kaikkien tiedot oli
keratty tietokoneelle, todettiin, ettd kannattaa tehd&d sellainen jérjestelmd, jossa yhdeltd
sivulta on tarvittavat linkit eteenpdin. Etusivulta on linkit mm. jokaisen elinkeinokeskuksen
osaston omalle paasivulle. Osastojen péaasivulta on linkit tyontekijoiden omille sivuille,

joissa heilta keréatyt tiedot ovat.

Toimeksiantajan kanssa pééatettiin, ettd laatujarjestelméssa tulee olemaan valituista
tyontekijoiden tyotehtavistd tyd-kulkukaaviot, joissa tehtdva on kuvattu vaihe vaiheelta.
Né&ihin tyonkulkukaavioihin on linkit tyontekijoiden omalta sivulta kyseisen teht&van
kohdalta. Lisaksi laatujarjestelméssd on tarkeimmat tyGpaikkaa koskevat tiedot kaikkien

tyopaikalla luettavissa.

Laatujarjestelman suunnittelu eteni sitd mukaa, kun uusia ideoita tuli. Koska valmista mallia
ei ollut, uuden idean tultua vaihdettiin laatujarjestelmén rakenteen mallia. Toimeksiantajan
kanssa pidettiin muutama yhteinen palaveri ja l6ydettiin se muoto, johon laatujarjestelmé
tehtiin. Taman jalkeen ei hahmoteltuun malliin tarvinnut tehdda suurempia muutoksia.
Toimeksiantajalta olisi toivonut enemman ohjeita ja toiveita, millaisen laatujarjestelman he
oikein halusivat. Jarjestelman suunnittelu olisi ollut helpompaa, jos toimeksiantajalla olisi

ollut tarkempi nakemys suunnitellusta laatujérjestelmésté.

Vaihe 4 Jarjestelmén toteutus

Laatujarjestelméprojektin eri vaiheet menivét osittain paallekkédin. Osa vaiheista meni
vakisinkin paallekkédin kuten suunnittelu ja toteutus; uusia ideoita tuli sitdi mukaa kun
jarjestelmaa tehtiin. Yksi syy oli myos vaiheiden pééallekkaisyyksiin on, ett4 ennen projektin
kaynnistymisté ei ollut tarkkaa visiota, mité tullaan tekemé&an ja miten, joten aikataulua ei

voinut tarkasti suunnitella. Jos laatujarjestelméprojektia olisi ollut toteuttamassa ylin
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esimies eika harjoittelija, olisi tyéntekijat pitdneet tarkemmin kiinni sovituista aikatauluista,
esimerkiksi tehtavdn kuvan miettiminen ja palauttaminen. Sekin olisi auttanut, jos ylin
esimies olisi ollut enemman sitoutunut hankkeeseen se eri vaiheissa. Tama olisi ollut selva
viesti henkilokunnalle ja he olisivat ehka olleet sitoutuneempia laatujarjestelman
tekemiseen. Henkilokunnan osallistumisen innokkuuteen vaikuttanee myds se, etta heilla ei
ollut juurikaan tietoa laatujarjestelmistd, eikd ennen kyseista laatujarjestelma hanketta heille
selitetty tarkemmin, mitda on tarkoitus tehdd. Laatujarjestelma-sana saatettiin yhdistaa
teollisuuteen eikd niin sanottuun toimistotyohdn. Ennen laatujarjestelmén suunnittelua ja
toteuttamista olisi henkilokunnalle tdytynyt jarjestdd asiaa selventdva info-tilaisuus.
Laatujarjestelmé&é lahdettiin tekemaén ilman, ettd henkil6kunta tiesi tarkasti, mita tehdaan,
mika vaikeutti projektin toteuttamista. Henkilékunnalle tosin pidettiin tilaisuus, jossa heille

kerrottiin koko projektista, mutta tdma tapahtui, kun jérjestelméaa oli aloitettiin tekemaan.

Laatujarjestelmén runkoon oli tarkoitus tehdd myds tydnkulkukaavio, joissa olisi ollut
kuvattuna jokaiselta tyontekijaltd muutama tydtehtdva. Tama olisi vienyt aika huomattavasti
enemman kuin sille olisi ollut aikaa varattuna, joten laatujarjestelmdn rungossa ja
opinndytetydsséa on esitelty miten ja milla symboleilla tyénkulkukaavioita tullaan tekeméén
laatujarjestelmaan. Laatujérjestelméssa on myo6s ohjeet kuinka tehda tyonkulkukaaviot ja
lisita ne jarjestelmaan. Mikéli olisi paasty tekemd&in muutama tydnkulkukaavio
laatujarjestelman runkoon, olisi itse kuvaustapaa voitu kehittdd ja samalla olisi ilmennyt
mahdolliset puutteet ja korjausehdotukset. Laatujérjestelmén toteutus ja tekeminen jatkuu
eteenpdin tyonkulkukaavioiden osalta, vaikka laatujéarjestelman runko onkin saatu valmiiksi

tdman projektin osalta.

Laatujarjestelman tekemisen ké&ytettiin Word-tekstinkayttelyohjelmaa. Kaikki siind olevat
tiedostot tallennettiin asiakirjamuotoon. Koska laatujérjestelmé tulee olemaan verkossa
tietokoneelta luettavissa, jouduttiin kdytdnndssa koko laatujarjestelman runko kdymaéan lapi,
tekemddn muutoksia ja tallentamaan Internet-sivuiksi. Jos jarjestelman runko olisi alun
perin tehty Internet-sivuiksi, olisi aikaa s&&stetty kahden kolmen pdaivan tyOpanos

jarjestelman korjauksessa.

Kun laatujdrjestelmadn runkoa péaastiin tekemé&an, niin tyd eteni ongelmitta. Viimeistely-
vaiheessa tyontekijat tarkastivat omia tehtdvidaan koskevat tiedot. Samalla pystyttiin suoraan

tekemaan korjauksia ja lisdyksia tyontekijoiden tietoihin. Vaikka laatujérjestelméssa olevia
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tietoja kerattiin koko jarjestelma tekemisen ajan, niin silti sieltd jai muutamalta sivulta pois
tietoja, joita ei saatu kerattyd opinnaytteen tekemisen aikana. Tiedot kuitenkin péivitetddn

laatujérjestelmaan sitd mukaa, kun niita kerataan.

Vaihe 5 Jarjestelmén kayttoonotto ja yllapito

Elinkeinokeskuksen laatujarjestelma ei viela ole valmis, mutta sille on tehty kehitettava
versio. Laatujarjestelm&dn on saatu kerattyd tarkeimmét tiedot, jotka haluttiinkin. Naista
tiedoista on kuitenkin enemman hyotyé sitten, kun laatujéarjestelméan saadaan kerattyd mm.
loput puuttuvat tiedot ja tyonkulkukaavioita on saatu tehtyd ja tallennettua
laatujarjestelmaan. Pelkéstdan laatujarjestelman rungon perusteella ei voida 16ytaa heikkoja
kohtia, koska jérjestelmé&a ei ole vield kaytetty. Myds parannusehdotuksetkin 10ytyvét sita
mukaa, kun jdrjestelmdd k&ytetddn. Laatujarjestelman kehittdminen, kun jarjestelmaa
paivitetddn. Voi olla, ettd vuoden paasta elinkeinokeskuksen laatujarjestelma on aivan
erilainen. Koko projektin tarkoitus on, ettd laatujarjestelmalle tehdaén alustava versio. Tata
versiota voidaan kehittdd ja muuttaa sitd mukaa, kun tehtdvét tai tyOpaikka muuttuu.
TyoOntekijoiden tyotehtdvat on Kirjattu ylés, mutta niitd voidaan kehittdd ja parantaa, kun
laatujarjestelmadn tehdaan tyonkulkukaavioita. Samalla voidaan kehittdd toiden

kuvaamiseen kaytettavaa kuvaustapaa.

4.2 Laatujérjestelman kaytettavyys

Hyvén laatujarjestelman tulisi olla kéyttokelpoinen ja se tulisi toimia kaytdnnon
apuvélineend. Elinkeinokeskuksen laatujarjestelmaa varten on tehty runko valmiiksi. Siitd
loytyy elinkeinokeskuksen yleiset tiedot, tietoa laatujarjestelméstd, prosesseista ja jokaista
elinkeinokeskuksen osastoa ja tyontekijoitd koskevat tiedot. Pelkéstd laatujérjestelmén
ensimmaisesta versiosta ei vielda suurempaa hyotyd, vaikka siihen on kirjattukin
tyontekijoiden toitd koskevat perustiedot. Sitd mukaa, kun laatujarjestelmédédn saadaan
lisattyd tehtavien eli prosessien tarkeimmaét tiedot prosessin madrittelylomakkeelle seka
prosesseista saadaan tehtya tyonkulkukaaviot, sitd enemmaén laatujdrjestelmasta on hyotya.
Kun tietysta tyotehtavasta on tehty prosessinmadrittely-lomake ja tydénkulkukaavio, saadaan
kyseisestd tehtdvéstd selville tehtdvdd koskevat tarkeimmat tiedot. Kun Kaikista
tarkeimmistd tehtavistd on tehty prosessinmadrittely ja tyonkulkukaavio, laatujarjestelma

antaa vastaukset kysymyksiin mitd, miksi, miten, kuka, missd ja milloin? Laatujérjestelmén
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rungossa on vain vastaukset kysymyksiin kuka ja mitd, eli tydntekijoiden tyotehtévia

koskevat perustiedot.

Elinkeinokeskuksen laatujérjestelman ollessa valmis elinkeinokeskuksen tydntekijoiden
tehtdville on olemassa dokumentoidut ohjeet. Uusien tydntekijoiden ja harjoittelijoiden
perehdyttdminen on helpompaa, kun uusi tydntekijé voi tutustua esimerkiksi niihin tehtaviin
joita han tulee tekemaén. Tyopaikan tyontekijat voivat myos tutustua muiden tydntekijoiden
tyonkuvaan. Eri tyotehtdvien vaiheet ja tarkeimmat tiedot on dokumentoitu. Nain ollen itse
tyotehtaviin perehdyttdminen kestdisi vahemman aikaa kuin aikaisemmin. Ty0Opaikan
sisalla voidaan pikaisesti olla toisen tydntekijén sijaisena, jos on tarpeen. Dokumentoitujen
tybohjeiden avulla toivottavasti pystytdan paikallistamaan virheet ja poikkeamat

tyotehtavass, jos ongelmia ilmaantuu.

Laatujarjestelméén tulevat prosessinmadrittely-lomakkeet ja tydnkulkukaaviot tullaan
lisddmaan  jarjestelmadn tulevaisuudessa.  Prosessinmaarittely-lomakkeelta  nakyy
tehtdvaan/prosessiin liittyvat tarkeimmat tiedot. TyOnkulkulomakkeelta n&kyy kyseisen
tehtdvan eri vaiheet ja mahdolliset vaikutukset vaiheiden valilla. Uusi tyontekija nékee jo
pelkastadn prosessinmadrittely-lomaketta katsomalla tietyn tehtdvan tarkeimmat vaiheet,
tarvittavan materiaalin, tehtdvéan heratteen ja tavoitteen mihin kyseisella tehtévalla tulee
paastd. Ennen tiettyd tehtdvdd voidaan laatujérjestelméstd varmistaa esimerkiksi, ettd
tulevaan tyttehtavéan on olemassa tarvittavat resurssit, jotta se voidaan saattaa asiallisesti
loppuun. Harvemmin suoritettavien, mutta tarkeiden tehtdvien suorittaminen onnistuu

hyvin, koska siihen voidaan valmistua tarkistamalla tehtavan tiedot laatujarjestelmasta.

Laatujérjestelméén tullaan vield lisddmaén tyontekijoiden valituista tyotehtavista tehdyt
tyonkulkukaaviot. Kun tydnkulkukaavioita saadaan tehdyksi jarjestelmaan, lisddvat ne
jarjestelman kaytettavyyttd. Samalla kun tydnkulkukaavioita tullaan tekemaan, saadaan
selville toihin liittyvad tietoa, kuinka parantaa jotakin vaihetta tai mitd turhia vaiheita
jossakin tyoOtehtavdssda on. Esimerkiksi jonkin monimutkaisen ja useampivaiheisen
tyotehtdvan uudelleen suorittaminen tulee olemaan helpompaa kun tehtdvéstd on olemassa
dokumentoitu ohjeistus. Tehtdvien kuvaustapa varmasti muokkautuu sitd mukaa, kun
tyonkulkukaavioita tehd&an Vaikka laatujérjestelman runkoon tehtiinkin ohjeet ja esimerkit,
kuinka tehda tyonkulkukaavioita, ei niita kuitenkaan ole testattu kaytanngssa.
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Talla hetkelld sahkoisessa muodossa olevan laatujarjestelméan runko pitéisi olla helppo
kayttaa, vaikka osaisi vain perustiedot tietokoneen kaytostd. Jarjestelman paasivulta on
linkit eteenpain kyseiselle sivulle. Uudelta sivulta on linkki takaisin edelliselle sivulle, joten
litkkuminen jérjestelmassa on helppoa. Jéarjestelmén etusivulla on myds linkki sivulle, jossa
kerrotaan laatujérjestelmén siséllosta. Jarjestelman paivittajalle on myds ohjeet jarjestelman
sivuilla. Pdivittajan kanssa pidetdan palaveri, jossa kaydaan lapi kaytdnnossa, kuinka

paivittdminen onnistuu ja kuinka jarjestelman sivuja voi muokata ja lisata.

Laatujarjestelman paivittaminen  ja  rakentaminen  jatkuu  tulevaisuudessa.
Elinkeinokeskuksen laatujédrjestelmén rakentaminen oli vain ensimmdinen vaihe, jolla
saadaan aikaan toimiva laatujérjestelma. Seuraavat laatujarjestelmaén tehtavét lisdykset on
prosessin/tehtdvien tietojen madrittdmistd ja ndistd tehtavista tyonkulkukaavioiden
tekemistd. Muita laatujérjestelmén tietoja paivitetdan sitd mukaan kun on tarvetta.

4.3 Oma oppimisen arviointi tehtdessa laatujarjestelmaa.

Ennen opinndytetyon ja laatujarjestelman suunnittelua ja tekemistd, ei opinndytteen tekijélla
ollut juurikaan tietoa laatujérjestelmistd. Jokainen tietdd laatu-sanan, ja jokaisella on
henkilokohtainen kasitys, mita laatu merkitsee. Ammattikorkeakoulun opinnoissa
késiteltiin mita laatu on, mutta laatujarjestelmia ei ole koulussa kéayty lapi. Nykyaan melkein
jokaisella tyOpaikalla laatu-késite ja jonkinlainen laadunhallinta ovat arkipdivaa.
Opinnéytettd tehtdessa on opittu hyodyllista tietoa laatujérjestelmistd. Naist4 tiedoista on
varmasti hyotyé tulevissa tyOpaikoissa. Opinndytteen tekijélla on ainakin nyt tiedossa, etta
minkaan laatujarjestelmén tekeminen ja suunnittelu ei onnistu lyhyessa ajassa, ja vastaaville

projekteilla pitaa olla tarkat projektisuunnitelmat aikatauluineen, kun niité aletaan tekemaan.

Opinnéytteen tekemisen aikana on opittu lisd4 siitd, kuinka tallaisia pitempiaikaisia
projekteja tulee tehda. Hyvéalla suunnittelulla saadaan projekti etenemaén halutulla tavalla.
Tyopaikalla tiedottamisella on tdrked rooli projektia tehtdessd. Laatuprojekteissa ja
muissakin, tyopaikan esimiehelld on suuri vastuu, vaikka h&n ei projektia vetaisik&an.
Projektin vetdjalla pitéaisi olla taysi tuki projektia tehtéessd, henkilokunnan tiedostaessa
tdman, kaikki osallistuisivat paremmin projektiin. Henkilokunnalle tulee myds tiedottaa
tehokkaasti mitd ollaan tekemassa. Talldin tyoskentely on helpompaa, kun kaikki tietdvat

omat osuutensa projektissa sekd mitd heiltd vaaditaan. Kaiken kaikkiaan
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laatujarjestelmaprojekti  on ollut mielenkiintoinen ja haastava projekti o0sana

ammattikorkeakoulun opintoja ja opinnaytety6ta.
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Laatujarjestelmaprojektin aikataulu

2002 LITE 1
tammikuu | helmikuu | maaliskuu | huhtikuu toukokuu kesakuu heindkuu elokuu syyskuu lokakuu
Nykytilan
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Valittujen prosessien
kuvaus
2003
marraskuu joulukuu tammikuu helmikuu maaliskuu huhtikuu

Jarjestelman kayttoonotto ja yllapito, paivittdminen...ym




Tyontekija

Tarve ostaa uusi
tietokone ( input)

N

Tehtavan nimi

Tarjouspyynnén
tekeminen
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Tarjousten
vertailu

tarjouspyynnot

/

Lisatieto tallaisiin
laatikoihin

Osasto

ostaminen
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LIITE 2

Tietokone
hankittuna
(output )




LIITE 3

Prosessin maarittely

Prosessin nimi

Prosessivastaava

Osasto

Laatija

pvm.

dokumentin tunniste

Prosessin asiakkaat

Heréate ( misté prosessi liikkeelle )

Prosessin tuote

Prosessin vaiheet

1.

6

Mittari

Nykytila

Tavoite

Prosessin kulku kaavion avulla

Prosessissa tarvittava materiaali mm. asiakirjat, tietokoneohjelmat..?
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Symbolien merkitykset

Prosessin
tehtavéan vaihe

/

Tarvittava
Asiakirja
materiaali

/

Toiminto
vaiheiden
valissa



LIITE 5

TOIMINNANKUVAUSPYRAMIDI

Oheisessa kuviossa olen mallintanut laatujarjestelmaan kuuluvan tehtavan kuvauksen
ja asiakirjojen vaiheet. Toivon, ettd mietit tarkkaan vastauksen jokaiseen pyramidin
lokeroon taman kuukauden aikana. Heti helmikuun alussa piddmme koontipalaverin
kyseisesta aiheesta. Lisatietoja saat Anulta.

Tyoniloa!

Kuvio 1. on malli. Vastata voit kuvion 2. pyramidiin.

1. Tehtavien
kartoitus
2. Tyot 2. Tyét 2. Tyd
3. Syntyvat o
asiakirjat 3. Syntyvét asiakirjat
3. Syntyvat 3. Syntyvét asiakirjat 2 Swvntwit aciakiriat

asiakirjat

4. Asiakirjojen sailytys

( oheisesta pyramidista oli tyhjé versio omalla sivullaan. )

. Mieti toimenkuvaasi ja kirjaa siihen liittyvat tehtavat.

. Kussakin tehtavassasi on eri tydvaiheet, mieti mité ne ovat ja kirjaa ne.
. Mieti mita asiakirjoja/materiaalia tehtavien aikana syntyy ja kirjaa ne.

. Mita asiakirjoille/materiaalille tapahtuu? Onko sailytyspaikka 6-mappi/mappi,
koneella, levykkeella vai padssa?
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SUOMEN STANDARDISOIMISLIITTO SFS

LITE 7

SFS-EN ISO 9000

FINNISH STANDARDS ASSOCIATION SFS 48
jarjestelma (3.2.1) lg'z‘taa'"'"e" johto (32.7)
toisiinsa liittyvien tai (326 < henkil tai ryhma,
vuorovaikutteisten koordinoidut toimenpiteet joka suuntaa ja ohjaa
tekijsiden yhdistelma organisaation suuntaamiseksi organisaatiota
ja ohjaamiseksi ylimmall4 tasolla
y Slas o . laatupolitiikka (3.2.4)
;ohtam@mrpstglmd (3.2.2) johdon julkituoma
politikan ja tavoitteiden laatuun liittyva
madritlelyyn, seka organisaation
tavoitteiden saavuttamiseen yleinen tarkoitus
kaytettava jarjestelma ja suunta
laadunhallintajérjestelma laadunhallinta (3.2.8) laatutavoite (3.2.5)
(3.2.3) koordinoidut toimenpiteet jokin laatuun
johtamisjarjestelma, <> org_anisflatiulj suuntaa[niselksi ja liittyva pyrkimys
jonka avulla suunnataan ohjaamiseksi laatuun liittyvissa asioissa jatkuva parantaminen
ja ohjataan (3.2.13)

toistuva toiminta,
jolla parannetaan kykya
tayttaa vaatimukset

organisaatiota laatuun
liittyvissa asioissa

laadun suunnittelu laadunohjaus laadunvarmistus laadun parantaminen
(3.2.9) (3.2.10) (3.2.11) . (3.2.12)
se osa laadunhallintaa, se osa laadunhallintaa, se osa laadunhallintaa, se osa laadunhallintaa,
joka keskittyy laatu- joka keskittyy joka keskittyy tuottamaan  joka keskittyy
T IavGittelden asettamisean laatuvaatimusten luottamuksen siihen, parantamaan kykya
Hei tayttamiseen ettd laatuvaatimukset taytas laatuvaatimukset

sekad Iaalu@von}eldgn ' tullaan tayttamaan
saavuttamiseksi tarvittavien
toiminnallisten prosessien
ja niihin liittyvien resurssien
madrittdmiseen

vaikuttavuus tehokkuus

(3.2.14) (3.2.15)

laajuus, jolla suunnitellut

toimenpiteet toteutetaan ja jolla

saavutettujen tulosten ja

suunnitellut tulokset saavutetaan

Kuva A.5 Johtamiseen liittyvit késitteet (3.2)

kéytettyjen resurssien suhde
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Termien selitykset

EFQM = European Foundation for Quailty Management

Dokumentoitu laatujérjestelma

ISO = ( International Organization for Standardization ) kansainvélinen standardisarja.

Jarjestelmad = toisiinsa liittyvien tai vuorovaikutteisten tekijoiden yhdistelma.

Laadunhallinta = yleinen johtamistoimen osa-alue, joka maarittada laatupolitiikan ja- tavoitteet seké laatuun
liittyvét vastuut ja toteuttaa ne, laadunsuunnittelun, laadunohjauksen, laadunvarmistuksen ja laadun

parantamisen avulla

Laadunhallintajarjestelma = johtamisjarjestelméa jonka avulla suunnataan ja ohjataan organisaatiota vastuutta
liittyvista asioissa.

Laadunohjaus = se osa laadun hallintaa joka keskittyy laatuvaatimuksiin tayttdmiseen.

Laadunvarmistus = se osa laadunhallintaa joka keskittyy tuottamaan luottamuksen siihen etté
laatuvaatimukset tullaan tayttdmaan.

Laatu = tuotteen tai palvelun kaikki piirteet ja ominaisuudet, joilla tuote tai palvelu tayttaa esitetyt tai
oletettavat tarpeet.

Laatujohtaminen = yleisen johtamistoimen se 0sa, joka maarittelee ja toteuttaa laatupolitiikan.

Laatujarjestelmd = laadun toteuttamista varten tarkoitetut organisaation rakenne, vastuut, menettelyohjeet,
prosessit ja resurssit.

Laatukasikirja = Yrityksen laatujarjestelman kirjallista kuvausta nimitetdén laatukésikirjaksi

Laatupolitiikka = ylimman johdon muodollisesti maérittelemat organisaation yleiset tarkoitusperét ja
suhtautumine laatuun. / Johdon julkituoma laatuun liittyva organisaation yleinen tarkoitus ja suunta

Liiketoimintaprosessi = Liiketoimintaprosessi on toisiinsa liittyvien toimintojen ja tehtdvien muodostama
kokonaisuus, joka alkaa asiakkaan tarpeesta ja paattyy asiakkaan tarpeen tyydyttamiseen.

Prosessi = kaikki tavoitteellinen tekeminen tapahtuu prosesseissa ja eri prosessit toimivat yhteistydssa.

TQC = total quality control, kokonaisvaltainen laadunohjaus
TQM = total quality management, kokonaisvaltainen laatujohtaminen

(ydinkyvykkyydet) Kyvykkyys =organisaation, jarjestelman tai prosessin kyky tuottaa tuote joka tayttaa sille
asetetut vaatimukset.



Informaatio arkkitehtuurin esimerkkeja

Lineaarinen malli D_<>_<>_<>_<>

Hierarkinen malli

Puumainen rakenne

-
T
-
T
-
T

Lumihiutale malli

Matriisi malli

i
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