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1 JOHDANTO

1.1 InfoCare Suomessa

InfoCare Finland (InfoCare Finland Oy ja InfoCar& ©y) on osa norjalaista, yli 23 -
vuotiasta, InfoCare AS -konsernia. Se on itsendipenjoismainen IT-palveluntarjoaja,

jonka ydinosaamista ovat monilaiteymparistojen tasphsennus- ja yllapitotehtavat.

InfoCare Finlandilla on Vantaalla maanlaajuinentl#iorganisaatio ja nykyaikainen kes-
kuskorjaamo, joka tarjoaa kaikki palveluita tukefatktiot: logistiikan, asiakaspalvelun ja
hallinnolliset palvelut. Palveluja tuotetaan noiB05resurssin voimin yli 30 miehitetylta
toimipisteelta.

InfoCare Finland suorittaa vuodessa noin 390 O@®eksiantoa, joista yli 150 000 on
IMAC- (ohjelmistojen asennukset, vaihdot, lisaykigemuutokset) ja Break/Fix - pohjaista
(laitteiston tai ohjelmistojen vikahuolto) lahityddlvelua. Resurssit tarjoavat myos yli 110
000 tuntia projektiluontoista lahitukitydta nykyisi asiakkaille, tyypillisesti projektien

hallintaa, laitteiston tai ohjelmistojen paivity$peluja ja muita tydasema-, palvelin- ja

verkkopalveluihin liittyvia toimintoja.

Teknisten resurssien liséksi InfoCare Finlandirvelalorganisaatio kattaa myés koko pal-
velun operatiivisen johdon seka paivittdisen tygaoksen. (InfoCaren perehdytysopas
2010)

1.2 Tausta

InfoCaren Suomen toiminnot ovat konsernin histariaéhden varsin uudet: keskuskor-
jaamon toiminta Suomessa kaynnistyi vuonna 200@haukitoiminnot aloittivat vuonna

2005 suuren ulkoistussopimuksen myota.

InfoCare Groupin tarkeimpana toiminta-ajatuksengkomppanuusstrategian noudattami-

nen. Tata strategiaa noudattamalla yritys sitotégjoamaan ja tuottamaan kokonaisvaltai-



sia palveluita ainoastaan kumppaniensa kautta Eppkasorganisaatiolle. Kumppaneilla
tarkoitetaan IT -palvelutaloja, joiden strategiamatoimia suorassa suhteessa loppuasiak-
kaisiin, kuten IBM, Logica, Tieto ja HP. InfoCareé ®is tee suoria sopimuksia loppu-
asiakasorganisaatioiden kanssa, joten kumppanitavduottaa InfoCaren yhteistyéhon

ilman pelkoa kilpailuasetelmasta.

Kumppanuusstrategia on mahdollistanut InfoCarenn&motoimintojen voimakkaan kas-

vun; vuodesta 2000 lahtien InfoCare on kasvanuth&tgen keskuskorjaamosta 550 hen-
gen palvelutaloksi liikevaihdon kasvun ollessa y#0 %. (InfoCaren perehdytysopas
2010)

Voimakas kasvu ja kumppanuusstrategian mukainenirite monitoimittajaymparistéissa
on luonut tarpeen prosessikehitykseen ja toimindgnamukauttamiseen. IT—palveluiden
laadulliseen suorittamiseen kiinnitetddn yha enemimdomiota ja pelkkd palvelutason
mukainen suorittaminen ei enéa riita - yritysteleewoida osoittaa toimintansa laatu teol-

lisuusstandardein.

Edell&a mainituin perustein seka asiakkailtaan jenjppaneiltaan saamansa palautteen mu-
kaisesti InfoCare Finlandin johtoryhma on paattédojeuttaa 1ISO 9001 - sertifioinnin toi-

minnalleen.

1.3 Tutkimuksen tavoite ja rajaus

Taman tutkimuksen tavoite on raportoida ISO 900d4jetin etenemista ja pohtia laatujar-
jestelméan rakentamisen vaikutuksia lahitukitoimamalSO-projekti yrityksesséa on kayn-
nistetty 2.10.2009. Tutkimus seuraa vaiheittainjgkiin etenemistd, laatujarjestelman

valmistumista seka tulevaa sertifiointia.

Projektiin kaytettdvan ajan vuoksi opinnaytetytkavaa laatujarjestelman kayttdonoton
jalkeisia vaikutuksia tai huomioita. Tarkoitus onviata laatujarjestelman implementointia

ja tehdd huomioita siin& havaituista asioista.



Sertifiointi ja projektin luovutus on suunniteltokiakuulle 2010. Taman tyon valmistumi-
seen mennessa yrityksen ydinprosessit on kuvattarq@onisoitu seka varmistettu, etta ne
vastaavat 1SO-standardin vaatimuksia. Sertifioinsuirittaa ulkopuolinen auditoija, joka
tekee yritykseen tarkastuskaynnin ja varmistaa, latvausten mukaiset prosessit ovat yri-

tyksessé kaytossa.

1.4 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimus toteutetaan toiminnallisena opinnaytetyojoika liittyy tydelaman kehittami-
seen. Toiminnallinen opinnaytety6 pyrkii kaytanrtémrminnan kehittdmiseen, ohjeistami-
seen, jarjestdmiseen tai jarkeistamiseen (Vilkkaaksinen, 2003, 9.). Toiminnallisella
opinnaytetyo6lla on aina tuote, tassa tapaukse3dd&ukasikirja. Toiminnallisessa opin-
naytetyossa ei esiteta erikseen teoria- ja sovadlata, vaan pyritdan vertaamaan kaytan-
non toimintaa ja eri teorioita projektin eri vaibsa. Teoriasta haetaan tukea omille ratkai-
suille, ja tutkimus kuvaakin néin ollen sita, mitemjektia viedaan eteenpain ja mihin teo-

reettisiin seikkoihin siina tukeudutaan. (Vilkkairaksinen, 2003, 9.)
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2 LAATU

2.1 Mita laatu on?

Laatu esiintyy nykyisessa yhteiskunnassamme késditdéhes joka alalla. Hoitotydssa
sovelletaan laatumenetelmid, rakennusyrityksetviitkiyotaan laatusertifikaatin asettami-

en vaatimusten mukaisesti. Sovelluksia on jokdaal@Hokkanen, Stromberg 2006, 18.)

Laadun maaritelma on vaihdellut eri vuosikymmersaatossa. Kunkin aikakauden laatu-
asiantuntija on laatinut oman maaritelménséa laadstrankin (1998) teoksessa on esitet-
ty erdita laadun maaritelmia eri aikakausilta. Degm nakemyksen mukaan vuonna 1940
asiakkaan nykyiset ja tulevat tarpeet taytyy té@ytéadun avulla. Vastaavasti TQM vuonna
1950 maéaritteli laadun kasitteeksi asiakkaan odetutgiyttamisen. Kahdeksantoista vuot-
ta myohemmin Edwards taas vertasi laatua kykyyayf§ia asiakkaan tarpeet. (Lillrank

1998.)

Juran esitti vuonna 1989, etta laatu on sopivikitatoon tai tarkoitukseen. Japani on pe-
rinteisesti ollut tarkea maa laadun ja laatujagkesien kehityksessa. Akyama maaritteli
laadun vuonna 1991 seuraavastise, mika toteuttaa ostajan tarpeefLillrank 1998).
Lillrank on lisénnyt listaan viela oman méaaritel,sanjonka mukaan laatu on vaihdannas-
sa eli transaktiossa nakyva ominaisuus, joka veakuasiakkaan arviointeihin ja paatoksiin
(Lillrank 1998).

Laatukasitteen ymmartaédkseen on siis hyva tiet#dula historia ja kehityskaari. Laatu on
kulkenut osana liiketoimintaa niin kauan, kuin ilmemn on tehnyt kauppaa. Vaihdantata-
loudessa tuotteen laatu maarasi sen, kuinka pal@vannahkoja tuotteesta oltiin valmiita
maksamaan. Tarkea tyon laadun varmistaminen olisnofipipoika-mestari -jarjestelma
jonka tavoitteena oli saada mestarin laadukkawpiiket jatkajia. Mestari oli vastuussa tuot-
teiden laadusta ja oppipoikansa kehittymisesta sgémaan yhtd laadukkaita tuotteita
kuin mestari itse. (Lecklin 2006, 15 - 17.)
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Kun massateollisuus alkoi kehittya, suurimmaksiedmgksi muodostui heti alkuvaiheessa
osaavan tyovoiman puute. Koska moni tyontekijakoliluttamaton, oli myds tuotteiden
laatu usein huonoa. (Seeck 2008, 51 - 55.)

Massateollisuuden myoté syntyi myds Frederick Tiaylbikkeenjohto-oppi, jonka perus-
ajatuksia oli seurata tyontekoa tarkasti ja ke&itt&n pohjalta parempia ty6tapoja kuin
luottaa traditioon ja vanhoihin kaytantoihin. Naisipeista perusteensa sai myos tyonmit-
taus ja -kellotus, rationalisointitydn perusta. I$sa liikkeenjohto-opeissa kaytetdan nyky-
aankin usein vertauskuvana klassista konepajams@atia funktionaalisiin osiin (sor-
vaamo, jyrsintd, kokoonpano), jotka ovat syntyn€aylorin oppien pohjalta. (Lecklin
2006, 15 - 17; Seeck 2008, 51 - 55.)

Taylorin opin myo6ta tehtaisiin perustettiin virherdvahentamiseksi oma erillinen laadun-
tarkkailuosasto. Taméan osaston toiminnan pohjaitaehitetty nykyiset laadunhallinta- ja

laadunvarmistusjarjestelmat, joissa virheiden védrarsen lisdksi pyritddn myos paranta-
maan tuotteen laatua. (Lecklin 2006, 15 - 17.)

Nykyisten laatujarjestelmien perustana pidetdaradigpa toisen maailmansodan jalkeen
kehitettyd ensimmaista laatujarjestelmaa. Nimettgvddeming ja Jospeh Juran esiintyvat
usein laatujarjestelman historiassa. He kehittiedtujarjestelmia yhdessa japanilaisten
kanssa. Ensimmaisen laatujarjestelmien paapemdiatéhentdd laatuvirheita ja niista koi-
tuneita kustannuksia ennaltaehkaisemalla virh@igcklin 2006, 15 - 17.)

Laatua kasiteltdessa on syyta huomioida, ettadaattikoskettavat myods toimintaa. Taman
mukaan voidaan tehda jako tuotelaatuun ja toimiraatuun. Tri Mikel J. Harry on Kir-
joittanut uusimman maaritelman laadulle. Siind twligtetty molemmat kasitteet yhteen
kuvaukseen laadusta. (Six Sigma 201@&atu on tuotteen tai palvelun kyky tayttaa asiak-
kaan tarpeet ja odotukset seka tuottaa valmistegadl voittoa. Laatu tuo tyytyvaisyytta ja
rahaa.” Tassa maaritelmassa on yhdistetty sopivuus asigkagiisyyden ja palvelun

mittaamiseen seka tuotu arvon kuvaus uutena asakaan. (Six Sigma 2010)

Laatu voidaan kasittdd myods asiakkaan tarpeidettétéisend yritykselle tehokkaalla ta-
valla. Laatuun yhdistetddn myds yleisesti termkyaf parantaminen. Toisaalta laadun

ehka yleisin maaritelma on virheettomyys. (Lecld06, 18 - 19.)
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Nama laadun méaaritelmét ovat luoneet perustan #@stelmille. Prosesseja ja niiden
tehokkuutta seka asiakastyytyvaisyyden ja laatat&sorelointia tarkasteltaessa ISO 9001
on tehokkain jarjestelma. (SFS 2009)

2.21S0O 9001:2008

ISO 9000 -standardit kasittelevat laadunvarmistssted laatujohtamista, kokonaisuudes-
saan laadunhallintaa. Standardisarja sisdltddauseitosia jotka on mukautettu palvele-
maan erilaisia aloja. Kansainvélinen Standardisgliitio on sitoutunut paivittamaan 1SO
9000 - sarjaa katselmusten ja parannusten avi#ad&rdien paivittaminen takaa, ettd ISO
9000 - standardeihin investoiminen antaa myds aiewmidessa tehokkaita johtamisratkai-
suja yritysten kayttoon. Kansainvalinen Standaidissdiitto julkaisi 1ISO 9001 -
standardista uuden version 15. marraskuuta 2008aTaudistus keskittyi padosin sisallon
selkeyttdmiseen. (SFS 2009)

Huolimatta siitd, ettd useimmat uudet ideat johsm®sa ovat lyhytikdisia ja hylataan
yleensa seuraavan villityksen saapuessa, 1SOesj@atman implementointi on osoittautu-
nut kasvavaksi trendiksi yrityskulttuurissa (Diakiy2008, 687).

Vaikka 1SO 9001 on kallis saavuttaa ja yllapitd@,/$0 000 organisaatiota 161 maassa on
tehnyt investoinnin (ISO 2008) ja saavuttanut esidaetuja: laatusertifikaatin, kustannus-

saastoja, parantunutta asiakastyytyvaisyytta akikykya (Dick ym. 2008, 688.).

ISO 9001:2008 kasittelee laatua prosessinakokuim&tandardin mukaan organisaation
taytyy méaaritella toimintonsa toimiakseen tehokkiad®iminto tai yhdistelma toimintoja,

jotka kayttavat resursseja ja joita ohjataan sigtd ne muuttavat syoétteet tuloksiksi, voi-
daan kasittdd prosessiksi. Jarjestelmad, jossagmga kasitelldan niiden tunnistettavuu-
den, muokattavuuden ja johtavuuden kannalta sé#f, saavutetaan haluttu lopputulos,

voidaan kutsua prosessilahestymiseksi. (ISO 2008.)

Kuvasta 1 voidaan nahda prosessien kiinnittymimmgsiihsa. Kuvasta kay ilmi ettad asiak-
kaat maaritelevat vaatimukset syotteiksi. Asiakggaisyyden tarkkailulla voidaan mita-

ta organisaation onnistumista asiakkaan tavoittetdgttamisessa. (ISO 2008)
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PDCA (Plan-Do-Check-Act) - metodia voidaan hyodgnkaikissa prosesseissa. Se Vvoi-
daan kuvata lyhyesti seuraavilla termeilla. Sudalat(Plan) maarittelee objektit ja proses-
sit, joita tarvitaan tuottamaan asiakkaan vaatielusteka yrityksen kaytdnnén mukaiset
tulokset. Tee (Do) implementoi prosessit. Tarki€&heck) seuraa ja mittaa prosesseja ja
tuotetta kaytantojen, tavoitteiden ja vaatimustentesen. Toimi (Act) pyrkii parantamaan
prosessin suorituskykya jatkuvasti. (ISO 2008.)

Continual improvement of
the quality management system

Management
N responsibility
Resource Measurement,
analysis and
management .
improvement

W

Input | Product

Output
i Product
- @ }_>

Key

Customers

Customers — — — — - Satisfaction

—— Value-adding activities

— — — » Information flow

Kuva 1. Prosessipohjaisen laatujarjestelman m&®(2008).

ISO 9001 - jarjestelma koostuu neljasta elementixtédon vastuu maarittelee ylimman
johdon sitoutumisen laatujarjestelmdén ja sen t&@hiseen asiakkaan tarpeiden ja liike-
toiminnan tavoitteiden mukaiseksi. Resurssienhadlila pyritaan laatujarjestelman luomi-
seen ja hallintaan tarvittavien ihmisten, infraktawrin seka tydympéariston maarittami-
seen. (ISO 2008.)

Prosessilla taytyy olla aina tuote. Tuotteen tdteunisperiaatteessa asiakkaalle toimitetaan
tuote, jonka han haluaa, kiinnittéen huomiota myynprosesseihin, suunnitteluun ja ke-

hittdmiseen, ostotoimintaan seka tuotannon ja badbimintoihin. (ISO 2008.)
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Jarjestelman mittaus, analysointi ja kehittaminarkdittavat jarjestelman tehokkaan toi-
mivuuden ja sitd myoten asiakastyytyvaisyyden vatamista mittaamalla (ISO 2008.).

2.3 ITIL

IT-palvelunhallinta kehittyi luonnollista tietd, kypalvelut jaivat kehittyvasta teknologiasta
jalkeen. Ensimmaisiné vuosinaan IT miellettiin gksti ohjelmiston kehitykseksi. Jarjes-
telmat olivat yksittaisia eivatka tukeneet toisiadirvittiin jarjestelma, joka mahdollisti
ohjelmien toimittamiseen suuriin jarjestelmiin teki nain liiketoimintaa. (Office of Go-

vernment Commerce 2007, 3.)

Palvelunhallinta alkoi kehittya 1980-luvulla liike@minnan tarpeesta. Jotta tama tarve pys-
tyttiin tayttdmaan, tarvittiin parempaa keskittytéaisT-palvelunhallintaan ja sen kuvaami-

seen toiminnan kannalta. (Office of Government Camua 2007, 3.)

Samaan aikaan Iso-Britannian hallitus tuki progkjonka tarkoitus oli tuottaa ja koota

alan kirjallisuutta ohjeeksi palvelunhallintaan.809uvun lopusta 1990-luvun alkuun

mennessa projekti oli tuottanut kirjasarjan kuvaam# -palvelunhallintaa. Tama kirjasto

nimettiin ”IT Infrastructure Library’-nimella — joka on my6hemmin tunnettu lyhenteella
ITIL. (Office of Government Commerce 2007, 3.)

Kirjasto kasitti alun perin yli 40 kirjaa, jotenivistysta asian opiskelun helpottamiseksi
taytyi tehda. Tata varten perustettiin vuonna 19Blinformation Management Forum

(ITIMF). Taman ryhman oli tarkoitus kerata ITIL-k#§jat yhteen vaihtamaan ideoita ja
oppimaan toisiltaan. Jarjest6é muutti pian nimeihiBaService Management Forumiksi
(tSMF). Nykypaivana itSMF:1la on jasenid eri pdlalimaailmaa ja se jatkaa kasvuaan

ITIL:n suosion kasvaessa. (Office of Government @umarce 2007, 3.)

ITIL:n version 2 koostaminen alkoi 1990-luvun puwdlissd ja kesti vuoteen 2004 asti.
ITIL:n toinen versio oli paremmin kohdistettu, ylkdé&n kirjan laajuinen tuote, joka vii-
mein taytti aukon teknologian ja liiketoiminnan Mal (Office of Government Commerce
2007, 3.)
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Vuonna 2004 kaynnistettiin ITIL-jarjestelman sewaaaivitys. Tahan olivat syyna tekno-
logian nopea kehitys ja IT-palveluntarjoajien kastahaasteet. Uudet arkkitehtuurit, vir-
tualisointi ja ulkoistus, kasvoivat nopeasti takseiosa-alueiksi IT-palvelunhallinnassa.

(Office of Government Commerce 2007, 3.)

Nykyisin ITIL on tunnistetuin ja kaytetyin jarjested 1T-palvelun kuvaamisessa. (Office

of Government Commerce 2007, 3.)

2.4 Prosessiajattelu

Toimivan laatujarjestelmén luominen edellyttdd pestmaista toimintamallia eli proses-
siajattelua. Jotta laatujarjestelmalla saavuteitaisiottavuutta ja asiakastyytyvaisyyden
parantumista, taytyy selvittdd, mihin organisaatiosaan laatujarjestelmaa kaytetaan.
(Hannus 1993, 18.)

Yrityksen ydinprosessit ja —toiminta ovat luonnsdisti ne alueet, joihin kehitysta ja tuot-
tavuuden parantamista on liiketoiminnankin kannagi#tekevaa keskittda. Ydintoiminta
my0Os ohjaa organisaation toimintaa. Maarittelemaliganisaation ydinprosessit ja tar-
keimmat niité tukevat tukiprosessit saadaan kattamweaa toiminnoista, joita organisaatio
toistaa ydintoiminnassaan. Toimiva laatujarjestefaié&ennetaan naiden prosessien ympa-
rille. (Hannus 1993, 21 - 25.)
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Perinteinen Prosessiajattelu Prosessisuuntautunut
organisaatio kayttdon organisaatio
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hallitseva

Kuva 2. Prosessiajatteluun siirtyminen (Hannus 1993

Jotta organisaatiossa pystyttaisiin kasittelemaémibtaa prosessimaisesti, taytyy ajatella
prosessien ohjaavan organisaation toimintaa. Kuesittad muutosta organisaatiossa, joka
siirtyy perinteisesta yksikkdmaisesta ajattelustaspssien ohjaamaksi organisaatioksi.
Taulukko 1 esittelee yleisimpia organisaatiokeskeiga prosessikeskeisen ajattelutavan

eroja.

Taulukko 1. Organisaatioajattelun ja prosessidjatterot (Hannus 1993).

Organisaatiokeskeinen ajattelutapa Prosessikeskeinen ajattelutapa
Ongelma ihmisten asenteissa Ongelma (tyo)prosesseissa
Arvioidaan tyontekijoita Arvioidaan prosessin sujuvuutta
Loytyy parempia tyontekijoita Prosessia voi parantaa

Teen omat tyoni Hoidetaan tyot yhdessa

Osaan oman tyoni Ymmarran osuuteni prosessissa
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Korostetaan yksilosuoritusta Koko tiimilla vastuu tyosta
Valvotaan tyontekijoita Kehitetdan osaamista

Kuka teki virheen? Mika teki virheen mahdolliseksi?
Asiantuntijat maaraavat laadun Asiakas maaraa laadun

2.4.1 Ydinprosessit

Laatujarjestelméan implementoinnin tarkea vaihe aws@ssien analysoiminen. Yrityksen
tarkeimmat ydinprosessit taytyy maaritellda; tarkeiksi ydinprosesseiksi voidaan lukea
prosessit, joilla asiakkaiden keskeiset tarpedetai@n. Ydinprosessien toimivuus on var-
mistettava siten, ettd niiden suorituskyky on @uti. Prosessien suorituskykyda on myos
mitattava ja prosessin osia korjattava tarvittaekga halutaan parantaa prosessin toimin-
taa. Kun tarkastellaan palveluprosessia, yleisimkégtetty mittari on ajankaytto seka

tavoitelapimenoajat ja viivastymisen seuranta. fdgim. 1997, 98 - 99.)

Prosessit voidaan jakaa ydinprosesseihin ja tukgseeihin. Taysin selvaa jakoa ei kui-
tenkaan ole olemassa, vaan yritys maarittelee psasemien tarpeidensa mukaan. Proses-
sien jako riippuu yleensa pitkalti yrityksen lilk@tininnasta. Tarkasteltiinpa sitten tuki- tai
ydinprosessia, on tarkeaa huomioida niiden merkitonaislaadulle. Prosesseilla ja pro-
sessiajattelulla on tarke& osa kehittamisessarartoan parantamisessa ja laadukas loppu-
tulos vaatii laadukkaan prosessin. (Smith ym. 2d@2 Holtta ym. 1997, 89 - 90.)

Ydinprosessi voidaan jakaa johtamis- ja liiketoitaprosesseihin. Johtamisprosesseja ovat
kaikki johdon ty6tehtaviin kuuluvat toiminnot. Letoimintaprosesseiksi kasitetdan kaikki
tuotteen tai palvelun aikaansaamiseksi tarvittaghtavat ja toiminnot. Ydinprosessi voi
my0s kuvata toimintaa yli organisaatiorajojen,sgliei ole organisaatioriippuvainen. Ydin-
prosessin tarkoitus on tuottaa yrityksen asiakéidilaarvoa parantuneena tehokkuutena ja
laadukkaampana palveluna tai tuotteena. Hyvin Kaettd ja kuvatut ydinprosessit ovat
kilpailuetu ja tarkeda tekija kilpailussa saman ajaiysten kesken. (Lumijarvi ym. 1999,
74; Holttd ym. 1997, 89 - 90)
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2.4.2 Tukiprosessit

Tukiprosessi on nimensa mukaisesti ydinproses&i@val prosessi. Tukiprosessi on usein
yrityksen sisainen prosessi. Kun ydinprosessissatian toimintaa ja sen antamaa arvoa
asiakkaille, tukiprosessin tehtava vastaavasti ovata yrityksen sisaista toimintaa. Esi-
merkiksi tdssa opinnaytetyossa kaytetyt raportolagkutus ja CT eli koordinointi kuulu-
vat tukiprosesseihin. (Moisio ym. 2001, 27; Kiiskimym. 2002, 28 - 29; Holtta ym. 1997,
89 - 90)

2.5 1SO-jarjestelman vaikutus yrityksen toimintaan

ISO-jarjestelméan on todettu parantavan yrityksesrituskykya. Tutkimuksissa on kuiten-
kin havaittu etta laatujarjestelma ei itsessdamttaraittd tuo parannusta yrityksen toimi-
vuuteen tai kustannussaastoja. Yritykset, jotkanivat tehokkaasti ilman laatujarjestel-
maa, ottavat yleensa laatujarjestelman luonnobisk&hityksekseen. (Dick ym. 2009, 700
- 705.)

Laatujarjestelmassa on kuitenkin kyse liiketoimimrjahtamisesta ja 1ISO 9001 -jarjes-

telmassa myos prosessien toimivuuden varmistaraisistin ollen prosesseja tehostamal-
la voidaan saavuttaa kustannustehokkuutta ja peaaadiakastyytyvaisyytta. Laatujarjes-

telman rakentamisessa yrityksen sitoutuminen ptijelon yleensd suorassa suhteessa
jarjestelméstd saavutettujen etujen kanssa. Tukgissa on havaittu, ettd toteuttamalla
laatujarjestelma minimivaatimuksilla ja mahdollisiran pienilla muutoksilla hyddyt jar-

jestelmasta jaavat pieniksi. (Poksinska ym. 2000, 4

Sisdinen motivaation, koulutettujen tyontekijoidgr@tevan laatupaallikon, innostuneen
johdon seka kehitysorientoituneiden auditoijienh@vaittu olevan avaintekijoita laatujar-

jestelman ja siitd saavutettavan hyddyn kanndhakginska ym. 2004, 490).

Jotta laatujarjestelman kayttoonotolla saavutettaisaluttu kustannustehokkuus, taytyy
edella mainittuihin tekijoihin kiinnittda huomiot®aatods laatujarjestelméan implementoin-

nista taytyy olla organisaation strateginen pagogphdon taytyy sitoutua jarjestelman
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rakentamiseen ja siita seuraaviin muutoksiin. Prsisgatteluun siirtymalla voidaan yrityk-
sen toimintoja tehostaa ja saavuttaa kustannustehttia. (Dick ym. 2009, 688.)

3 PROSESSIEN TUNNISTAMINEN

3.1 Toiminnan kartoitus

Koska InfoCaren organisaatio kattaa myds operagivijohdon, tydnohjauksen, taloushal-
linnon ja raportoinnin, toimintaa kartoitetaan use&ksikon nakokulmasta. Tuotanto ja
asiakkuudenhallinta seka myynti ovat yrityksen pdosesseja, mutta myos tukitoimin-
noilla, kuten raportoinnilla ja taloushallinnollan tarked osuus yrityksen toiminnassa. Yh-
tendisyyden ja niin sanotun lapinakyvyyden myotdpéatetty luoda standardin mukaiset

toimintaprosessit ja hankkia sertifiointi myds ykisen tukiyksikaille.

Paras substanssiosaaminen kunkin yksikon toimindaamiden edustajilla. TA&m&n vuoksi
laaturyhma on koottu valitsemalla yksi edustaja&kia yksikostd. Mukana olevat yksikot
ovat hallinto, myynti ja asiakkuudenhallinta, tutta raportointi, koordinointi seké talous-
hallinto. Tassa opinnaytetydssa jatkossa esillevail asiat pohjautuvat edella mainitun

laatutyéryhman palavereihin ja niissa tuotettuimateriaaleihin.

Projektin ensimmaisessa vaiheessa ryhmaa pyydéitjpmmaan paivittaisia toimintoja.
Talla kartoituksella saatiin tieto nykytilasta jgspyttiin jo havaitsemaan puutteita proses-

seissa ja niiden valisesséa kausaalisuudessa sekakiulussa.
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3.2 Nykytilan analysointi

3.2.1 Myynti ja asiakkuudenhallinta

Asiakkuudenhallinta on tarkea osa myynnin toimingaknkki myynnin ja tuotannon valil-
l&. Yksikon yksi tehtava on suorittaa sopimuksesibveluksi -prosessi eli siirtdd myyty
palvelu tuotantoon. Myynti kuvasi paivittaisiksingnnoikseen muun muuassa laskutuk-
sen datan tarkistuksen ja kerddmisen, asiakkakutlestietojen tarkistuksen seka asiakas-
kohtaiset ohjeet. Myynnin tehtaviin kuuluvat my@sjauspyynnot, asiakkaalta tulevat

muutospyynnot seka muu hinnoittelu.

Asiakkuudenhallinnan katsottiin kasittdvan yleisitmsten sopimusten vuoksi myos asi-
akkuudessa tapahtuvien ongelmien seka epéaselvyyksigittamista. Asiakkuudelle tay-

tyy myds tuottaa raportteja, hinnoitella lisapalvie, maaritelld ja ohjeistaa.

Myynnin ja asiakkuudenhallinnan rajanveto kuulultytijanteen mukaan asiakkuudenhal-
lintapaallikdn tehtaviin. Taytyy siis selvittda, thhimyyntitilanteessa on sovittu mutta ei ole
Kirjattu sopimukseen. Kun sopimus on saatu kuntesiakkuutta varten, taytyy siita tiedot-
taa tuotantoa ja jarjestaa tarvittavat resursdibjalutukset palvelun toteuttamiseen. Myos
asiakkaalta tuleva palaute valittyy usein myynranagiakkuudenhallinnan kautta tuotan-

nolle.

Laaturyhman kesken maariteltiin asiakkuudenhalliengksi kokonaisprosessi, asiakkuu-
desta vastaaminen asiakkaalle ja sisaisille sithosiie. Kaytanndssa prosesseja kuitenkin
taytyy méaaritella enemman, jotta myynnin ja asialdenhallinnan osa-alueet olisivat hel-

pommin kasiteltavissa.

Asiakkuudenhallinnan toiminnassa havaittiin putdteiMyynnilliset prosessit ja niiden
kuvaukset on télle yksikolle laadittu jo aiemminng@Imana on jarjestymaton toiminta,;
tekijoiden tyotavat ovat hyvin erilaisia. Prosessitukset taytyy tarkastaa ja lisata toimin-

taohje seka sitouttaa tekijat ohjeiden noudattagnise
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3.2.2 Tuotanto

Tuotannon toiminnot ovat InfoCaren ydinprosess¥jesikko kuvasi toimintaansa myos
linjaesimiesten toimien mukaisesti. Perehdytys higeistus havaittiin heikosti toimiviksi
prosesseiksi nykytilassa. Tuotantoyksikdn havaitfisdltavan prosesseja esimiestasolle,

seké varsinaisen toiminnan tasolle.

Laaturyhma totesi, ettd toiminnan prosesseja k&mnayhtya kartoittamaan ITIL-mallin
avulla. Nykyinen toiminnan listaus (ohjeistus, tgtik, raportointi) sisallytetddn perehdy-

tystad kuvaavaan prosessiin.

Toimintaa on hyva kuvata niin varsinaiseen tuotantkuin perehdytykseen liittyen. Tuo-
tannossa tarvittavia dokumentteja ovat nain oll@mirauslyhennelmat ja raportointiohjeet

niin InfoCaren omaan, kuin asiakkaan jarjestelmiin.

Tarkeda on, etta ohjeiden ja ohjeistuksien tayliy saatavana oikeassa paikassa seka oi-
keaan aikaan. Tata pyritdén laatujarjestelman myétantamaan varmistamalla jo kaytos-

sa olevan versionhallinnan toteutuminen seka obrelbkoaminen samaan paikkaan.

Perehdytyksen ja tuotannon tydntekijéiden kanndltieed asia ovat niin lakien kuin asiak-
kaiden omien vaatimusten maarittAmat sertifioinait valtuutukset. Nama suoritetaan
yleenséa perehdytyksen yhteydessa mutta myos myoBssénvaiheessa asiakkuuksien,

laitteiden ja jarjestelmien muuttuessa.

Tuotannon paivittaiseen toimintaan kuuluu toiminmaittaaminen jo nykytilassaan. Tyo-
pyynnon lapimenoaika seka tuottavuus ovat yleiggtdssa olevat mittarit. Laatujarjes-
telmaan liittyvaa mittaamista tehdaan jo nykyisiotantoyksikossa.

Jotta tuotannon prosessit voivat toimia tehokkaasatvitaan myos aliprosesseja. Naiksi
tunnistettiin nykytilan kuvauksessa varaosahallggka esiasennuskeskuksen prosessi.
Tuotannon ydinprosessi on kuitenkin niin sanottettiprosessi eli toimeksiannon lapime-
no. Prosessi on laaja, koska siind kuvataan estla@meksiantotyypit seka aliprosessit.
Kaytdnnossa tama prosessi kuitenkin tulee kuvaarmemdannon ydintoimintaa tehokkaas-
ti.
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Nykytilaa kuvattaessa huomattiin myds asiakaspataébjen vaikuttavan merkittavasti

asiakastyytyvaisyyteen tuotannon toiminnassa.

3.2.3 Koordinointi

Koordinoinnilla on kolme erilaista tyopyyntotyyppi&ksikko tunnisti omat prosessinsa
naiden mukaisesti seka mietti tukiprosessina oaantyrityksen ydinprosesseihin. Todet-
tiin, etta prosessien kuvauksessa ja harmonis@anisytyy kiinnittdéd huomiota myos pro-

sessien kausaalisuuteen ja tiedonkulkuun niideitiaal
Koordinoinnin ydinprosessit ovat Break & Fix, larenh seuranta seka varallaoloprosessi
(24 x 7-prosessi). Kaytanndssa yksikko oli madyitgd naiden prosessien ydintoimintoja.

Taulukossa 2 on kuvattu naita toimintoja.

Taulukko 2. Koordinointiyksikon prosessien ydintanmot

Break & Fix Ldhituen seuranta Varallaolo - 24 x 7

e Tuki e Raportointityokalujen e TyOpyynnon avaaminen
e Tydpyynndn avaaminen seuraaminen e Tyo6pyynndn sulkeminen
e TyOpyynnoén sulkeminen * Avoimista keikoista tiedot- | ¢  Tydpyynnoén jakaminen

e Tyopyyntdjen jakaminen taminen

¢ Tybpyynnoén seuranta e Tiedonvalitys

e Tybpyyntdjen raportointi *  Yhteyskumppaninen ja

teknikoiden tukeminen
e Keikkojen kirjausten tarkis-
taminen/korjaaminen

e Raporttien tarkistaminen

Sidosryhmikseen ja rajapinnoikseen yksikko tunrmpstimiehet, asiakaspalvelukeskuksen,

tuotannon henkilékunnan seka raportointitiimin.

Koordinointiyksikdn rooli prosessiorganisaationnbimnassa tulee olemaan tarked. Taman
vuoksi yksikon eri prosessit tulee kartoittaa tatkga kuvata vastuut prosessin eri osa-

alueille. Prosessikuvaus jaetaan eri lohkoihidlgdiullakin on oma vastuuryhménsa.
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Vastuita maariteltaessa pyritddn valttamaan vashseitamista yksittaiselle henkildlle.
Na&in prosessissa ei ole kriittisia pisteita ykssgt@ tyontekijan poissaolon vuoksi.

3.2.4 Taloushallinto

Taloushallinto on yrityksen tukiprosesseja mutték&ytyy samalla kaikkiin ydinproses-
seihin. Yksikkd pystyi tunnistamaan omat prosessimelko helposti ja nopeasti. Talla
hetkella taloushallinnossa ei ole selkeitéa progessiuksia eri toiminnoille ja ohjeistus on

sekavaa, sita ei ole tai se siirtyy hiljaisellaltéa.

Ydinprosesseiksi yksikko maaritteli ostoreskontsakd myyntireskontran ja myyntilasku-
tuksen myyntivarauksineen. Kaytdnnéssa myyntireskan taytyy liittdd myds normaali

perintdmenettely.

Muita nykytilan toimintoja taloushallinnossa olivatranomaisraportointi, kuun vaihteen
toimet, palkan maksu, varaston muutokset, maksulten hoitaminen, konsernirapor-

tointi seka alihankinta ja poistot.

3.2.5 Raportointi

Raportointi kuvasi toimintaansa sanalla improvisoimoiminnan monipuolisuuden takia
improvisointia joudutaan kayttdmaan prosessikuvaugh tarkkojen toiminta-ohjeiden
puuttuessa. Omat haasteensa aiheuttavat myos asidékuudet seka yksikon muu toi-

minta.

Raportoinnin ydinprosessi ja —tehtava on laskupatainti. Yksikon tulee tuottaa kuu-
kausittain useille asiakkuuksille raportit tehdystasta. Koska prosessia ei ollut aiemmin
kuvattu paperille, nostettiin se yksikon ensimmigsaehtavaksi laatuprojektin prosessi-

kuvauksissa.

Laskutusraportoinnin liséksi raportointi tuottaa gaysisaista raportointia seka perustaa
uuden asiakkuuden InfoCaren tietojarjestelmaaraiis@e raportointi siséltdd muun muas-

sa alihankkijatuntien seka virhelistojen ajamista.



24

Yksikko siis alustavasta kuvauksestaan huolimattaisti prosessinsa. Kaytanndssa nyky-
tilan kuvauksen ja tunnistettujen prosessien ptdjsikko voi toteuttaa prosessikuvauk-

set ja laatia toimintaohjeistuksen. Nain improvigda ei kenties enaa jatkossa tarvita.

Nykytilaa kuvattaessa yksikko totesi ettd menettiejgita ei ole olemassa tai ne ovat tyon-
tekijoiden kesken hiljaisena siirtyvaa tietoa. Sumpien toimintojen menettelyohjeet laadi-
taan prosessikuvausten tekemisen yhteydessa. Nijexit tallennetaan erilliseen ohjejar-
jestelméaan, InfoCare Wikiin, kuten muutkin laatjgételmaan liittyvat menettely- ja tyo-

ohjeet.

3.2.6 Henkildston tyytyvaisyys

Henkiloston tyytyvaisyyttd mitattiin marraskuuss@02 suoritetulla kyselylla. Kyselyn
tulosten perusteella pystyttiin havaitsemaan seslkdgiatujarjestelmén tarve yrityksen si-

sdisessa toiminnassa.

Jotta yritys pystyisi toimimaan tehokkaasti, tayilygisaiset prosessit, vastuut ja tiedonkul-

ku maaritella yhdeksi kokonaisuudeksi.

Kehittamiskohteeksi henkildstd nosti kyselyssayisen sisaisen viestinnan. Aiemmin on
jo laadittu uusi palaverijarjestelma, jonka pitdrarmistaa tiedonkulkua yrityksen sisalla.

Tama jarjestelma kirjataan myoés yrityksen laatukigaan.

Toinen esille noussut kehittamiskohde on tyoprasgssiihin liittyvat ohjeistukset. Kun
laaditaan yritykselle laatujarjestelmaa, on tarketia ohjeistukseen liittyvat kohdat kuva-

taan auki ja linkitetddn toimivasti toimintaohj@isi
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3.3 Laatujarjestelman toimintamalli

Laatujarjestelma on johdon tydkalu jolla organig#tatohjataan. Laatujarjestelmé on siis
koordinoitu rakenne, jonka avulla johdon tavoitt@etiakastyytyvaisyyden varmistaminen,
parantaminen) vieddan koko organisaation lapi sys#tisesti saavuttaen lopulta haluttu

lopputulos. Laatujarjestelman on siis oltava taeeitinen. (Lecklin 2006, 29.)

Laatukasikirjaan kootaan yleiset laatujarjestelrkagittelevat dokumentit. Tybohjeet ja
muut asiakaskohtaiset dokumentit keratdan erilisgigejarjestelmaan, InfoCare Wikiin.

Laatukasikirjassa mainitaan tyoohjeiden |oytyvastdéerillisesta jarjestelmasta. Nain val-
tytddn prosessikuvausten muokkaamiselta kun jokia yksittéaisen asiakkuuden prosessi-

en suhteen muuttuu.

Laatukasikirjan formaatti on oltava helposti saatsa muodossa jotta eri tahot voivat lu-
kea dokumentteja. TAman vuoksi InfoCaren laatigéejma tallennetaan yrityksen in-
tranetiin erillisen osion alle. Ta&mé& osio on limkiy intranetin etusivulle. Formaatti on

HTML ja prosessikuvaukset esitetdan PDF-tiedostalnssa.

Koska ITIL ohjaa myds InfoCaren toimintaa, laatjgatelman implementointi tulee eten-
kin tuotannon osalta perustumaan vahvasti ITILUS@ 9001 — jarjestelmiin. Toimintapro-
sessien kuvaukset laaditaan ITIL-jarjestelmaa apkéngtden. Koska toimintaprosessit
aiotaan pitdd mahdollisimman yleisella tasollagéukoimintaohjeisiin panostaa. ITIL-
jarjestelmén kuvaamia vastuutuksia ja kaytantoj@laen kayttaa laatukasikirjan osioina

tuotannon palveluprosesseja ja niiden toimintatdjeuvattaessa.



4 PROSESSIEN KUVAAMINEN

4.1 Laatujarjestelma

InfoCare Finland — ja jatkossa my6s muut konseykgikot eri Pohjoismaissa tulevat

kayttamaan tassa projektissa laadittavaa 1ISO 9008:aatujarjestelmaa.

Laatujarjestelmén tarkoituksena on tasmentéa nagieet, joita noudatetaan tuotteiden ja
palveluiden laatuun kohdistuvissa toimenpiteiss@tujarjestelman tarkoituksena on var-
mistaa tuotettavien palveluiden laatu ja vastat@k&aan odotuksia. (ISO 2008)

Jotta laatujarjestelmén vaatimusten mukainen lastuvoitaisiin saavuttaa, taytyy koko
yrityksen henkildstdn tuntea ja noudattaa laatwkgan ohjeita. (ISO 2008)

Laatujarjestelman toiminta yrityksen sisaisesséitonassa ja sen suhde asiakkaisiin on

jatkuva (kuva 3).
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Kuva 3. Laatujarjestelméan prosessimalli.
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4.2 Laatupolitiikka

Johdon tehtavana projektissa oli laatia laatupkitii jarjestelmalle. Laatupolitikka maa-
rittelee yritysjohdon sitoutumisen laatutoimintadolitikassa maaritellaan mm. johdon
osallistuminen laaduntarkkailuun, kehitysehdotustéisittely sekd muutoksenhallinta.
Laatupolitikassa maaritelladn myos laaturyhma,ajakimii jatkossa laatujarjestelman

yllapitdjana ja kehittdjana yrityksessa. (Lecklp0B, 60.).

Laatupolitiikan lisaksi johtoryhmé& kuvasi kaksi pessia: laatupalautteen kasittelyn seké
kehitysehdotuksen kasittelyn. Naiden prosessiekukah syytad kuvata laatujérjestelméssa,
jotta jarjestelman jatkuva kehitys olisi mahdoHisfokaista laatujarjestelmaan maariteltya

prosessia taytyy mitata, ja mittaustulosten tatkaiena on kehittdd prosessin toimivuutta.

Laatupalautteet kasitellaan johtoryhmassa. Mikaliaptteen katsotaan tarvitsevan liséa
toimia, johtoryhmé kutsuu kokoon sidosryhmaét jatebjan. Talla laajennetulla ryhmalla
paatetddn mahdollisista toimista, joita laatup&aiheuttaa. Tarvittaessa kirjataan muu-

tokset myds kehityssuunnitelmaan.

Kehitysehdotusprosessi on hyvin samankaltainen kasitupalautteen prosessi. Tassa laa-
tupalautteen sijasta ohjaavana dokumenttina tayaitekijan tai ryhman tekema kehitys-

ehdotus eli aloite.

4.3 Yritysjohto

Jotta yritykselle pystyttaisiin luomaan toimiva tigarjestelma, taytyy yrityksen sitoutua
laatuun ja prosessiajatteluun. IT-alan yrityksedtaysein hyvin organisaatiomuotoisia yri-
tyksi&, ja néin ollen muutos organisaatioajatt@ysisessiajatteluun voi olla hyvin suuri.
Tallgin yritysjohdon osallistuminen laatuprojektija sen ymmartdminen on ensiarvoisen
tarkeaa. (Lecklin 2006, 60; SFS 2009, 22.)

InfoCarella yritysjohdon osallistuminen projekttoteutettiin valitsemalla projektiryhmaan
johtoryhman jasen, myyntijohtaja. Nain pystytaaenvédn tietoa laatuprojektista johto-

ryhmaan ja tassa tapauksessa paitsi toimitusjdiietajayds pohjoismaiselle yritysjohdolle.
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Laatujarjestelmén valmistuttua johdolla on tarkedlirlaatujarjestelman toiminnassa. Joh-
don katselmukset ja auditointi ovat laatutoiminaga myds ISO 9001-standardi edellyt-
tdd. (Lecklin 2006, 60; SFS 2009, 22.)

Katselmus tarkoittaa toiminnan seuraamista ja vstamista seka havainnointia siita, ky-
keneek6 henkilosté toimimaan ohjeiden, sddnnostengariteltyjen laatuvaatimusten mu-
kaisesti. Johdon katselmoinnit ovat tarked apuedminnan valvonnassa ja tarkastami-
sessa. llman naita toimenpiteitéa toiminnan on todbeikkenevan. Kun henkildsté huo-
maa, ettei laatua valvota, huolimattomuus toimisadgsaantyy. Johdon tulee myds osal-
listua katselmusten lisdksi sertifioijien tekemkioko organisaatiota koskeviin auditointei-
hin. Kun yritykselle haetaan tai yllapidetadn didiattia, auditoinnin suorittaa puolueeton
taho. (Lecklin 2006, 72; SFS 2009, 22.)

Auditointia kasitellaan tassa tyossa erikseen lsags

4.4 Myynti

Myynti tarkensi prosessinsa transitioon eli palwsiirtoon, muutoksenhallintaan seka uu-
den asiakkuuden perustamiseen. Myyntiosastollatéeles perustasolle ulottuvien proses-
sien luomisessa havaittiin toiminnan asiakaslay@SisProsesseja kuvattaessa pyrittiinkin
saamaan aikaan oman toiminnan kuvaus ja linkityghimwyksikdihin ja niiden kayttamiin

prosesseihin.

Tarkasteltaessa transitioprosessia huomattiin rsbipedntavien vastuutuksen tarpeellisuus
prosessin kuvauksessa. ITIL méarittelee tarkkaasgssien vastuut ja erilaiset roolit pro-

sessiin osallistuville resursseille. Jotta myynmiosesseista saataisiin yhtenainen kokonai-
suus, taytyy ITIL pitdd mukana prosessin kuvaarssés toiminnan suunnittelussa alusta

l[ahtien.

Asiakkuudenhallinnan prosessit kytkeytyvat toisin¥iedonkulun tarpeen lisaksi proses-
sit nivoutuvat toisiinsa siten ettd yhdesta prasessiirrytddn tarvittaessa toiseen, kuten

uuden asiakkuuden prosessista transitioprosessiin.
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4.4.1 Uusi asiakkuus

Uusi asiakkuus on yksi asiakkuudenhallinnan kegkg@igi prosesseja. Talla prosessilla
kuvataan toiminta aina tarjouspyynnosta sopimuksgoittamiseen ja sita kautta palvelun
transitioon seka ohjeistukseen. Prosessin alkugag#e vastuullinen resurssi on myynti-
paallikko, joka laatii tarjoukset ja tallentaa dakentit.

Mikali asiakas hyvaksyy tarjouksen, siirrytdan sewaan vaiheeseen eli asiakastietojen
perustamiseen. Tassa vastuuhenkildina toimivatitogjohtaja, myyntijohtaja ja tuotanto-
johtaja. Palvelun transitiolle maéarataan tadssadeesba projektipaallikko, joka vie tiedot
asiakkuudesta aluepaallikoéille ja tiiminvetdjillKun tietojarjestelmiin on luotu puitteet

uudelle asiakkuudelle, siirrytddn varsinaiseensitaprosessiin.

4.4.2 Transitio

Transitio eli palvelun siirtdminen on hyvin suongginen prosessi. Tahan kuitenkin sisal-
tyy monia vaiheita ja siksi transitio on syyta ktavarillisené prosessina, joka siséltyy uu-

den asiakkuuden prosessiin.

Transitioprosessi on samalla yrityksen sisainenegto Transitiolle maarataan projekti-
paallikko ja projektirynma. Transitiolla on mydsopktisuunnitelma. Taman jalkeen pro-
sessissa edetaan projektisuunnitelman mukaisestagtuuhenkildind toimivat projekti-

paallikko seka projektiryhman jasenet.

Projektin tavoitteena on toteuttaa palvelunsiitpugasti, laatia ohjeistukset raportoinnille
seka laskutukselle ja varmistaa tuotannon toimivikeistalla. Projekti luovutetaan, kun
nama tavoitteet on saavutettu, ja siirrytddn palvelfllapitovaiheeseen. Yllapitovaihe si-

saltdad toiminnan mittaamista ja kehittamista.
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4.4.3 Muutoksen hallinta

Muutoksen hallintaprosessi asiakkuudenhallinnarbkélknasta on transition tapaan suo-
raviivainen. Muutospyyntd analysoidaan ja siitadédn ehdotus asiakkaalle. Mikali asia-

kas hyvaksyy ehdotuksen, siirrytddn eteenpain stiojesien paivitykseen.

Mikali muutos on sitd luokkaa, etta varsinaistatamtoa taytyy suunnitella uudestaan,

kaynnistetaan tarvittaessa uusi transitioprojeksijrrytaan transitioprosessiin.

4.5 Tuotanto

Tuotannon prosessit tarkentuivat kuvausvaiheensallishteen paaprosessiin: tyon lapi-
menoon ja perehdytysprosessiin. Tyon lapimenookuwattu kaikki yrityksen suorittamat
tehtavatyypit: tydaseman asennus (WS install) td&hi(IMAC) ja laitteisto- sek&a ohjel-
mistovikojen korjaus (break&fix).

4.5.1 Tyon lapimeno

Koska yrityksen toimintaa haluttiin kuvata mahdstiiman yleisella tasolla ja sisaisesti,

kuvattiin yrityksen perustoiminta eli tydpyynnémpléneno, yhteen prosessiin. Kaytannossa
kaikki toimeksiannot alkavat samalla tavalla, ak&dn ongelmasta tai palveluntarpeesta.
Asiakas tekee toimeksiannon InfoCarelle, ja namtyayyt tyopyynto siirretaan kasittelyyn.

Tyopyynnon tyyppi voi olla InfoCaren palvelukonsspa jokin seuraavista: 1) uuden lait-
teiston asennus ja toimitus, 2) IMAC eli ohjelmistasennus, vaihto, lisdys tai muutos 3)
break & fix eli laitteen tai ohjelmiston vian tangelman korjaaminen tai 4) laitehuolto el
vikaantuneiden laitteiden korjaus. Eri tyopyyntgigitla on aliprosesseja. Uuden laitteen
asennus ja toimitus vaatii joissain tapauksisdtet esiasennuksen InfoCaren toimesta.

Talloin toimeksianto vaatii EAK-aliprosessin elittaen esiasennuskeskuksessa kaynnin.
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Break & fix- seka laitehuoltotoimeksiantoihin kuulwlennaisena osana varaosan toimit-
taminen ja siihen liittyva aliprosessi. Prosessipirhenon kuvaamiseksi yksinkertaisinta

on jakaa prosessi osiin ja kasitella sita toimeksoa tyypin mukaan.

4.5.1.1 Uuden laitteiston asennus

Uuden laitteiston asennustoimeksiannossa proséagsnistyy laitteen toimituspyynnolla.
Tarvittaessa uusi laite asennetaan esiasennuslsesigzkja toimitetaan taman jalkeen asi-
akkaalle. Kun laite on saapunut perille, asentéjaaoyhteytta asiakkaaseen ja sopii lait-

teelle asennusajan.

Laite asennetaan sovittuna aikana ja samalla stemit mahdolliset lisdasennukset. TAméan
jalkeen asentaja sulkee tyopyynnon tyojarjestelingstraportoi tyon raportointijarjestel-

maan.

4.5.1.2 IMAC

IMAC-ty6pyyntd (Install, move, add, change) on yksrtaisempi ja liittyy yleensa jo-
honkin tiettyyn muutokseen tai lisdykseen laitiessa. Tallbin asentaja sopii loppuasiak-
kaan kanssa ajan, jolloin pyydetty ty® suoritetayd raportoidaan tdman jalkeen asiak-

kaan tyojarjestelmaan ja InfoCaren raportointigtgémaan.

4.5.1.3 Break&fix

Break&fix liittyy jonkin laitteen tai ohjelmistonilkaantumiseen tai epanormaaliin toimin-
taan, jonka korjaamiseen tarvitaan vika-analyy3ialoin lahituki ottaa selville loppu-
asiakkaalta vian esiintymistavan ja hankkii ennarkgle menoa tarvittavat tiedot tyon

suorittamiseen.

Mikali lahituki ei pysty yrityksesta huolimatta keamaan ongelmaa, siirtyy ratkaiseminen
ylemman tason tukeen tai valtuutettuun laitehuaitoilloin toimeksianto on lahitukipro-

sessin osalta kasitelty.
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Jos tyo voidaan suorittaa omalla analyysilla janenpiteilla loppuun, suljetaan tyopyynt6
normaalisti asiakkaan tyodjarjestelmasta ja rapdaan InfoCaren raportointijarjestelmaan.

4.5.1.4 Laitehuolto

Laitehuolto keskittyy ongelman korjaamiseen lagtgeilman analyysia. Kaytanndssa toi-
meksianto voi tulla siten, etta tilaaja on analgsibivian analyysi, tai InfoCare tekee ana-
lyysin. Kun analyysi on tehty ja vaihdettava osaaritélty, lahituki ottaa yhteyttd asiak-

kaaseen ja sopii kayntiajan. Taméan jalkeen kayywmigiaraosatoimituksen aliprosessi. Kun
viallinen osa on vaihdettu, taytyy lahituen vieklguttaa osa laitetoimittajalle. Taman jal-

keen lahituki voi sulkea ty0pyynnon ja raportoigiart.

Laitehuoltoon liittyy olennaisena osana valmiitatareita mm. vasteajan ja viallisen osan
palautuksen suhteen. Usein rautahuollon tyopyymsatm NBD-vasteaika, eli korjauksen

on tapahduttava seuraavana arkipaivana.

Varaosan palautusaika vaihtelee, mutta paasaasticisa tulisi palauttaa samana paivana

kuin tyo on tehty tai viimeistdan seuraavana pé&van

4.5.2 Uuden tyontekijan perehdytys

Lahituessa yksi tarkeimpia prosesseja on uudentaip@n perehdytys. Taman vuoksi
perehdytys paatettiin kuvata omana prosessinaeBsokaynnistyy kun tarve uudelle tyon-
tekijalle syntyy. Talloin kadynnistyy aliprosessgkrytointi. Tama pitaa sisallaan tyopaik-

kailmoituksen, haastattelun ja tydsopimuksen tekemi

Rekrytointiprosessista siirrytdén takaisin perepsiytosessiin, joka tapahtuu tyon aloitta-
misen jalkeen. Uusi tyontekija tutustuu ensin k#gn henkilostoesittelyyn ja perustietoi-
hin yrityksesta. Varsinainen tyohon perehdytysduleeensa jonkin asiakasyrityksen kaut-
ta, johon tyontekija kiinnitetdan. Talloin han tstwu uusiin kollegoihinsa ja kay lapi lop-
puasiakkaan perehdytyksen kuten vaitiolovelvollgeiy tyonkulun asiakasyrityksesséa

seka huoltosopimuksen sisallon.



33

InfoCaren sisainen perehdytys sisaltda opastukgend raportointijarjestelman kayttoon
seka tyontekijan tavoitteiden maarittdmisen. Kagtisa sisainen perehdytys ja asia-
kasyrityksen perehdytys pyorivat paallekkain jann@ontekija saa kokonaiskuvan kump-

panuustoimintamallista ja asiakasyrityksen sekéQ@afen toiminnasta.

Tyontekijalle maaritetaan tavoitteet henkilokoheaikehittymisen ja tyon suhteen. Samal-
la kartoitetaan tyontekijdn osaamistaso yritykgetokantaa, osaamispassia varten. Osaa-
mispassiin tyontekija merkitsee osaamisensa emiitekden ja jarjestelmien suhteen.
Osaamispassi toimii niin tuotannon esimiesten kayynnin tukena uusia sopimuksia tar-

jottaessa ja maariteltaessé seka asiakkuuksiatptagssa tai muutoshallinnassa.

4.6 Koordinointi

Koordinoinnin tunnisti prosessinsa jo projektinssa. Prosesseiksi tarkentuivat organisaa-

tiokaaviossa esitetyt break&fix, lahituen seurgata4/7-varallaolo.

4.6.1 Break&fix

Break&fix eli laitteiston tai ohjelmiston vian kawisprosessi on koordinoinnin nakékul-
masta suoraviivainen. Tyopyynto voi tulla koordman joko valmiiksi avattuna, puheli-
mitse tai sahkdpostitse.

Taman jalkeen koordinointi kay lapi tydpyynnon jaitiaa teknikon etsimisen. Kun ty6-
pyynnolle on loytynyt tekija, koordinointi lahettd@imeksiannon tiedot teknikolle. Kun
tyOpyyntd on suoritettu, teknikko paattaa tyongaartoi tiedot tydjarjestelmadn seka sul-

kee tyon.
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4.6.2 Lahituen seuranta

Koordinoinnin ydintoimintoja on l&hituen seurangargportointi InfoCaren loppuasiakkail-
le. Talla varmistetaan toimeksiantojen oikea-aikaiisuorittaminen ja tarvittaessa pidem-

pikestoisten tbiden etenemisen seuranta.

Prosessi koostuu paaosin koordinointiyksikon stamasta monitoroinnista ja tarvittaessa

rittavalle teknikolle seka tehdaan viikoittaisipoatteja avoimista toista asiakkaalle.

4.6.3 Varallaolo (24 x 7)

Varallaoloprosessissa paapaino on prosessin lapimgnlapimenoajan varmistamisessa.
Yleensa varallaolo liittyy jonkin laitteen huoltoatkaantumistapauksissa. Yhteista nailla

sopimuksilla on yleensa jonkinlainen vasteaikaajekattaa olla hyvinkin lyhyt.

Lyhyiden vasteaikojen vuoksi varallaoloprosessijusuuteen ja poikkeamakonhtiin tulee
kiinnittaa erityistd huomiota. Kaytanndssa prosdéssinnistyy kun koordinointi saa toi-
meksiannon tyohon. Tyd avataan jarjestelmaan, mjalké&en aletaan etsia tydpyynnolle

tekijaa halytyslistan mukaisesti.

Kun tekija on loydetty, valitetdan hanelle tyopygnrtiedot. Tekija joko paattaa tyopyyn-

non itse tai ilmoittaa tiedot koordinoinnille, jokéattaa tyon.

Prosessi itsessddn on suoraviivainen, mutta sispion mahdollisia poikkeamakohtia
esimerkiksi tydpyynnon sijainnissa ja vasteajabkana poikkeamat ja heijastukset taytyy
ottaa huomioon prosessin auki kirjoittamisen vasisaeseka kausaalisuuden maarittami-

sessa muihin prosesseihin.
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4.7 Raportointi

Raportointi on tiedontuoton kannalta tarked yksjkiiien sen kuvattaviksi prosesseiksi

valittiin laskutusraportointi ja uuden asiakkuudeominen.

4.7.1 Laskutusraportointi

Laskutusraportointi kuuluu yrityksen ydinprosesseisiita huolimatta, etta raportointi on
luokiteltavissa yrityksen tukiyksikoksi. Laskutupaatointiprosessin tarkoituksena on tuot-
taa yrityksen asiakkaille tiedot tehdysta tyostdagkutuksesta kuukausittain. Prosessi on
itsessaan  yksinkertainen.  Tiedot laskutuksesta asemd InfoCaren  Sesam-
tietojarjestelmasta. Raportti tarkastetaan ja kaga tarvittaessa toimeksiantojen laskutus-

koodit, kuvaus tai muu puuttuva tai vaara tieto.

Raportti lahetetddn asiakkaalle, joka tarpeen mukgaaksyy sen. Taman jalkeen lasku-
tusraportoinnin prosessi paattyy ja prosessin dowdt tieto eli taloushallinnon myyntires-
kontraprosessiin siirtyva laskutusraportti valmistu

4.7.2 Uuden asiakkuuden luominen

Kun InfoCare saa uuden asiakkuuden, raportointijsi tarvitaan uuden asiakkuuden
maarittamisessa yrityksen tietojarjestelmaan. Kaybdsa prosessi jakautuu uuden tiedon

saamiseen ja asiakkuuden perustamiseen tietogljggin naiden tietojen pohjalta.

Taman jalkeen tarkastellaan, tarvitaanko raporitdnnusia laskutuskoodeja asiakkuutta
varten. Mikali uudet koodit tarvitaan, pyydetddnymgyksen IT-osastolta, SupportCente-
riltd. Kun koodit on luotu, raportointi suunnittelg/hteistydssd myynnin kanssa laskutus-

raportoinnin ja jakaa taman jalkeen ohjeet raportista muille yksikaille.
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4.8 Taloushallinto

Taloushallinnon prosessit paatettiin supistaa lahtesto- ja myyntireskontraan. Nain
saatiin peruskuvaus yksikon toiminnasta ja seniwdgth sSyotteistd muilta yksikailta.
Mydhemmin toteutettava prosessien kausaalisuudeaitkes helpottuu, kun prosesseja on

vahemman.

4.8.1 Ostoreskontra

Ostoreskontran prosessi etenee tavaran- tai pabkegtoittajan laskutuksen mukaisesti.
Mikali laskua ei saada kyseisen kuun loppuun mesiesirretddn summa kuluvarauksiin,

joita seurataan.

Jos lasku on saatu, tarkastetaan, onko toimitaja lyrityksen tietokantaan. Mikali toimit-
tajaa ei l10ydy jarjestelmastd, taytyy tiedot luadata maksusuoritusta varten. Jos tiedot
loytyvat, lasku menee tarkistuksen ja seurantaétt@yisen jalkeen maksuun ehtojen mu-
kaan.

4.8.2 Myyntireskontra

Myyntireskontraprosessin kaynnistaa on asiakkaihgy tyd. Laskutukseen pyydetdan

lupaa kokoomalaskutuksessa, tai laskutetaan sudtaarkyse on yksittaisista laskuista.

Suora laskutus on suoraviivainen prosessi. Lasladot siirretdan laskutusta hoitavalle
kolmannelle osapuolelle. Taman jalkeen lasku kagatsaataviksi ja tulostetaan seka lahe-
tetdaan lasku. Mikéli laskusta ei saada suoritugipdvadn mennessa, kaynnistetddn nor-

maali perimisprosessi.

Kokoomalaskutuksessa tarvitaan useimmiten asiakkeskutuslupa. Lupaa varten asiak-
kaalle taytyy yleensa toimittaa laskutusraportinia tuottaa ja toimittaa InfoCaren rapor-
tointiyksikkd. Asiakas tarkastaa laskutusraporainpyytaa siihen tarvittaessa korjauksia.
Laskutuslupa annetaan, kun raportti on kayty lapnghdolliset virheet korjattu.
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Koska InfoCare seuraa tulostaan kuukausittain,ulasisen oikea-aikaisuus ja laskutuslu-
van saaminen aiheuttaa ajoittain haasteita. Tat&rvan luotu osto- ja myyntivaraukset,

jotka on kuvattu prosesseihin. Myyntireskontransessissa myyntivaraus tehdaan, mikali
tyd on suoritettu mutta laskutuslupaa ei saada koppuun mennessa. Varausta jatketaan,

kunnes laskutuslupa on saatu. TAmaén jalkeen sidnyhormaaliin laskutusprosessiin.

4.9 Yhteenveto

Prosessien kuvaukset toteutettiin vuoden aikanaalisten tekemisessa taytyi ottaa huo-
mioon ITIL:n mukainen vastuutus tehtaviin. Nykyis@garjestelmassa vastuut henkiloity-
vat liikkaa ja jotkin tahot tekevat omaan tehtavardansa nahden epéarelevantteja tehtavia.
Pelisdannoét on havaittu hailyviksi ja valilla vagtenkilod ei tahdo l6ytya. Talldin yksiloi-
den merkitys tyossa korostuu ja vaarana on toidarkildityminen, niin ettd poissaolot tai

henkilostdn vaihtuvuus voivat hankaloittaa toimata

Projektinhallinnallisesta ndktkulmasta tdméa vailhedottamista ja statuksen kartoittamis-
ta. Projektiin kaytetty aika osoittautui haasteelgbimassa. Koska etukateen ei oltu maari-
telty projektiin kaytettavad aikaa, prosessikuvanstekemiseen ei tahtonut I6ytya tilaa

kalenterissa.

Kyseessa on uuden luominen tai vahintaankin nykyigan tarkka kuvaus. Tama vaatii
ymmarrettavasti aikaa perehtyd omaan toimintaahassa. IT-alan nykyinen, osin karsi-
matonkin tyotahti aiheutti usean ryhméanjasenen &tfacden etta laatuprojektiin keskitty-
akseen piti asettaa "poissa toimistolta™-tila p&all

Projektinhallinnan kannalta tama projekti osoittadaaturyhman tydajan kaytto kyseiseen
projektiin on maariteltava jo projektin alussa. Kiyhajasta on maaratty selked osa laatu-
asioiden miettimiselle, eivat muiden tydasioidekataulut esta projektin etenemista.

Kaytdnnossa tybajan kayttéa kuitenkin hankaloittesurssien vahyys, mikd on yleista
nykyisissa yksityisen sektorin yrityksissa toiminngehostamisen tai tadssa tapauksessa
nopean kasvun ja tydtapojen vakiintumattomuudemitak
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5 PROSESSIEN HARMONISOINTI JA LAADUNVARMISTAMINEN

5.1 Laadunvarmistaminen

Prosessien harmonisoinnilla tarkoitetaan toiminf@sdun varmistamista. ISO 9001 -
standardissa on nelja elementtia. Nama elemersg#ltavat laatuvaatimukset yrityksen

toiminnalle.

Jotta voitaisiin varmistua prosessien laatutasgtiytiiisesta, taytyy ISO-standardista vali-
ta neljasta elementista kyseiseen prosessiin parhsbpiva. Taman elementin vaatimukset

tulisi pystya tayttdmaan prosessissa.

Kaytannossa toiminnan kuvaamisessa taytyy tuodie ew kriteerit, jotka standardissa
mainitaan, ja osoittaa, etta ne tulevat taytetBt&taan standardista esimerkkiné resurssin-

hallintaelementista otettu vaatimus.

Organisaation tulee jarjestaa koulutusta tai muibémia tarvittavan kompetenssin saavut-
tamiseks(. ISO 9001:2008, kohta 6.2.2.)

Jotta kyseinen vaatimus tulisi taytettya, tuleemeskiksi tuotannon prosessikuvauksissa
mainita tarvittavan kompetenssin saavuttaminerkkaan vaatimusten mukaisesti. Asian-
tuntijoitten kompetenssi vahvistetaan yleensa isilla sertifioinneilla. N&in ollen proses-

sin kuvauksissa taytyy olla maininta koulutussuteimasta asiakkuuksiin, joita asiantun-

tija tekee.

Sertifikaateista pidetdan kirjaa yrityksen omashgestelméssa, osaamispassissa. Tanne
asiantuntija merkitsee suorittamansa sertifikgatmiiden voimassaolon. Prosessikuvauk-
sessa mainitaan, etta tarvittava kompetenssi asigdn hoitamiseen varmistetaan sertifi-

oinneilla. Mainittava on myos, etta kirjaa sertifineista pidetdan osaamispassissa.
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N&in on saatu varmistettua yksi laatuvaatimus tuwta prosesseille. Kun kaikki kohdat
on kayty lapi, voidaan varmistua prosessin laatgfasja tarvittaessa tehda korjauksia pro-

sessin kuvaukseen, vastuutukseen, toimintaohjgasimuihin tarvittaviin kohtiin.

5.2 Prosessien harmonisointi

Prosessien harmonisoinnilla tarkoitetaan prosesgiganaistamista. Prosessit tulee siis
kuvata samalla formaatilla, jotta laatukasikirjastissi yhdenmukainen. Koska kyseessa on
yrityksen toiminnankuvaus, on tarkeaa, etté toiatatat ovat yhtenaiset ja tiedonkulku eri

yksikoitten valilla on saumatonta.

Laatujarjestelmén myota InfoCaren toimintatavatevat yhtendistymaan; esimerkkina
tyoohjeistukset ja tehtadvien vastuutus. Projekikama on aloitettu useita aliprojekteja
korjaamaan toiminnassa olleita puutteita, jotkat duwaenneet toiminnan kuvaamisen myo-

td. Voidaan siis katsoa, etta harmonisointi ontafimivaa projektin edetessa.

Ulkopuolinen auditoija vaatii sertifikaattia varteetta prosessien vuokaavio- ja tekstiku-
vaukset ovat yhtenevaiset. Laaturyhman taytyymimkata materiaali yhtenaiseksi ennen

laatukasikirjaan viemista.
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6 LAATUJARJESTELMAN KAYTTOONOTTO

6.1 Henkilosto

Taman laatujarjestelman kayttoonoton tarkeimpi&eiga on henkiloston koulutus laatuun
ja laatutyéhon. IT-palvelualalla, joka on hajamaigt sisaltaa paljon etgjohtamista, on tar-
kedd, ettd henkilostbjohtamiseen liittyvat ratkbjsupaatokset ovat yrityksen laatupolitii-
kan mukaisia. Alan muutosherkkyyden vuoksi koulmiteen on tarkead, jotta tyon laatua
saadaan pidetyksi ylla. Koulutuksella varmistethankiloston oppiminen ja uusien asioi-

den seka menettelytapojen omaksuminen.

Organisaation sisaisestd oppimisesta kaytetaam us&éiritelméa organisaation oppimis-
kyky. Oppimiskyky auttaa sopeutumaan muuttuviinsalateisiin. Jotta organisaatio pys-
tyisi paremmin kohtaamaan tulevaisuuden haast&ét@egelmat, on tarkeda, ettd mennei-

syydesta pystytaan oppimaan. (Turjanmaa 2005,787)-

Laatutoiminnan perusedellytyksia on hyvin koulutgé motivoitu henkilostd, joka etenkin
palvelualalla on todellinen voimavara ja kilpailueTaman vuoksi suurin virhe, jonka yri-
tys voi tehda tavoitellessaan laatua, on henkitogitéminen kustannustekijana. Muutok-
set on helpompi vieda organisaatiossa lapi, kummsiteimat tehdaan henkiléston kanssa
yhteistydssa. Henkiloston tulee ymmartaa laatugég)endn merkitys ja tarvittava laatutaso
sekd motivoitua niin, etta tdmé laatutaso on mdistiblsaavuttaa. (Lecklin 2006, 213 -
214.)
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6.2 Henkiloston kehittaminen

Henkiloston kehittdmisen kulmakivena voidaan phaakilosto- ja organisaatiostrategioi-
den olemassaoloa ja kehittamista. Toimiva viestimdérkea osa henkiloston kehittamista.
Henkilostostrategialla pyritddn hyvinvoinnin, osasen ja kyvykkyyden kehittdmiseen.
Organisaatiostrategian tarkoituksena on kehitthgajoiskulttuuria ja vahvistaa organisaa-
tion rakennetta ja kehittda yrityskulttuuria. Inf@n konserni teki loppuvuonna 2009
SWOT-analyysin yrityksen tilasta. Heikkouksiin laitfiin heikko yrityskulttuuri. Laatujar-
jestelmaélle ja sen tuomille ratkaisuilla ja mahdiuksille on tarvetta koko konsernissa.
(Holtta ym. 1997, 61 - 64.)

Toimiva yrityksen sisainen viestintd mahdollistaa,setta tieto on konkreettista ja jokaisen
henkiloston jasenen ymmarrettavissa seka sailyyttommattomana kulkiessaan organisaa-
tion eri tasojen lapi. Sisaisella viestinnalla vestetaan myos, ettd yrityksen henkildsto
pysyy ajan tasalla yrityksessa tapahtuvista muigtkseka yrityksen tavoitteista. (Holtta
ym. 1997, 61 - 64.)

Henkildston kehittamista edesauttavat muun muaggaibrman tasaaminen, tydilmapiirin
parantaminen, tiimihengen kohottaminen ja kehitgkkesteluiden saanndllinen pitdminen
(Holttd ym. 1997, 61 - 64).

Oppiminen edellyttda motivaatiota. Kun tyontekij@lutaan oppivan uusia asioita, taytyy
ylikuormittamista pyrkia valttamaan. Yrityksen silijarjestaa tyontekijalle mahdollisuus
opintovapaisiin. Henkildston ajankayttdéa ja tyomaksuunniteltaessa on otettava huomi-
oon myos opiskelut. Usein todetaan, ettd yhden ilienkouluttaminen ei kannata. Yksi-
|I6n oppiminen ei toki takaa yhteison oppimista, taythteisé voi oppia ainoastaan yksi-
l6iden kautta. (HOltta ym. 1997, 63 - 64.)

Henkiloston kehittdminen edellyttdd yrityksen jolidanoraalia seka toimia, jotka eivat
aina ole taloudellisesti kaikkein kannattavimpiairkerkiksi koulutusbudjetin kasvattami-
nen ei lyhyella aikavalilla tarkasteltuna tuo yipi@jon voittoa kuin markkinointibudjetin
kasvattaminen. Pitkalla aikavalilla koulutukseemgstaminen kuitenkin maksaa itsensa

varmasti takaisin ja tulee myds ndkymaan yritykisaunhallinnassa. Jos vakinaiset tyo-
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suhteet nahdaan ainoastaan kustannuserana, otufagi yrityksen laadullinen tulos on
yleisesti ottaen heikompaa. Yritykset, joissa asidiedostettu, ovat pdadsaantoisesti asetta-
neet rajan sille, paljonko tilapaista tyévoimaa sahteessa vakinaiseen. Tilapainen ty6-
voima pyritddn vakinaistamaan heti, kun se on méistio Nain tyontekijoiden tydmoraali
nousee, ja talla on positiivinen vaikutus niin tyopputulokseen kuin laatuun. (H6ltta ym.
1997, 80 - 81.)

Ty6ilmapiirin on oltava sekd motivoiva etta kanravst. TyGilmapiirilla on suora vaikutus

tyon laatuun. Yrityksen johdolla on vastuu tyoilmap luomisesta ja kehittamisesta.
Myonteinen suhtautuminen koulutukseen seka hertkihgalkitseminen hyvista suorituk-
sista ovat eraitd johdon tyokaluja hyvan ty6ilmapiiluomiseen. Tyontekijoiden ehdotta-
mat muutokset tai parannusehdotukset voivat okaifija yrityksen johdon kannalta mi-
tattomid, mutta silti erittain tarkeita tyontekijéi llmapiirin positiivinen muutos voidaan

saada pienilla parannuksilla, jotka voivat vaikattgdilmapiirin parantumiseen huomatta-
vasti. (Holtta ym. 1997, 63 - 64.)

6.3 Koulutus

Yrityksen tarpeet ja tilanne maardavat usein jigjessat koulutukset. Kaytannonlaheinen
koulutus tukee yrityksen toimintaa; koulutuksenmpds oltava monipuolista. Pelkka si-
sainen koulutus ei aina ole riittdvaa, vaan taytygdyntad myos yrityksen ulkopuolisten,
kolmansien osapuolien, jarjestamia kursseja jatbjanUlkopuolisten tahojen jarjestamilla
kursseilla henkildston on mahdollista tavata mgié@nasta asiasta kiinnostuneita tai sen
kanssa tyoskentelevia henkil6ité ja vaihtaa mitdifi ja ajatuksia heidan kanssaan. Taméa
tehostaa koulutuksen vaikutusta ja antaa ideoka seahdollisuuden motivoida henkilos-
t6a toimimaan koulutuksen edellyttamalla tavallaecklin 2006, 225.)

Koulutuksen tulee aina olla tavoitteellista ja $enokkuus on pystyttava jalkeenpain mit-
taamaan. Mittareita talle ovat esimerkiksi suokiwyn parantuminen, parantunut laatu,
toteutetut aloitteet ja kehitysideat. Usein mitatdaiitenkin epdolennaisia asioita kuten
kurssipaivien maaraa tai koulutuskustannuksia. T@maalttamattd ole relevanttia, jos

koulutus on onnistunut ja tuloksia saavutettu. Hiéskoa tulisi kouluttaa tarpeen mukaan.
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Kouluttaminen ei toisaalta kannata, jos siita eidsavalitonta hyotya. Varastoon koulutta-
minen aiheuttaa yritykselle pelkastaan ylimaardisistannuksia. (Lecklin 2006, 225.)

On my6s muistettava, ettd henkilostélle olisi hyardiaa mahdollisuus itsensa kehittami-
seen ja jatko-opiskeluun. Useilla yrityksilla orilasia tukiohjelmia, joilla kannustetaan
henkiloston opiskelua omalla ajalla. Naméa yrityksstevéat usein yhteistyota erilaisten

yliopistojen sekd& ammatillisten koulutuskeskustandsa. (Lecklin 2006, 225.)

Koulutusprosessi on monivaiheinen (kuva 4). Aluksilutettava taytyy saada kiinnostu-
maan koulutettavasta asiasta sekd motivoitumaaarnuagdpimiseen tai vanhan kertaami-
seen. Kun koulutettu asia on siséistetty, taytiéy serrata ja saada sen avulla onnistumisia.
Taman jalkeen opittua asiaa voidaan soveltaa kagtatydelamassa. Kun koulutettava on
kaynyt taman koulutusprosessin lapi, han on ketyttdseaan ja samalla myos parantanut

yrityksen tyon laatua. (Ho6Ittd ym. 1997, 61.)

* Kiinnostuminen ]

* [nnostuminen

* K3sittaminen

* Kertaaminen ]

* Onnistuminen

* Soveltaminen

g » Laadun kehittyminen

Kuva 4. Koulutuksen vaiheet ja laadun kehittymifidilttd ym. 1997, 61.).

6.4 Laatukoulutus

Laatukoulutus on yleista kaikissa teollisuusmaiSsmessa mahdollisuus laatukoulutuk-
seen on esimerkiksi laatukeskuksen jarjestamiltgdeilla, joita jarjestetddn useita vuoden
aikana. Laatukoulutuksen perusajatus on, ettd kdikklutukseen osallistuvat saisivat
tietoonsa laadun perusasiat. Erityisen tarkea#&tbé johtotehtavissa toimivat henkilot saa-

vat tarpeeksi laatukoulutusta. Johto kun loppumpuksi vastaa tiedon jalkauttamisesta
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henkilostdlle seké yrityksen toiminnan kehittamide¥rityksen johdon laatukoulutukses-
sa korostetaan oman tehtavan laatuvastuuta jaaopi@ttamaan turhia laatukustannuksia

seka virheita ja poikkeamia laadussa. (Lecklin 2@2%-227.)

6.5 Koulutuksen toteuttaminen

Tasséa laatujarjestelméprojektissa koulutukset tetaan lapi organisaation. Talla varmis-
tetaan etta jokainen tyontekija on tietoinen laajaptelmista ja oman tydn vaikutuksesta
siihen. Laatukasikirja kootaan kaikkien tyontekiién nahtavaksi intranetiin ja laatupalaut-

teita pyritaan kasittelemaan tiimipalavereissa.

Varsinainen laatukoulutus jarjestetddn ensin kaoassmiehille, jotka vastaavasti koulut-
tavat omat tyontekijansa. Tarvittaessa jarjestetaatukoulutuksia myods aluetoimistoissa
laatupéallikon ja laaturyhman toimesta. Kaytanndas#rimmissa yksikoissa koulutus on

talla tavalla tehokkaampaa ja laatujarjestelmantéépotto nopeampaa.
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7 KEHITYSSUUNNITELMA

7.1 Kehityssuunnitelman rakenne

Kehityssuunnitelman laatimista ei ehditty tAmannogiytetydon tekemisen aikana aloittaa

joten rakennetta kuvataan tdssa paapiirteittain.

Suunnitelma pohjautuu prosessien jatkuvaan parasgéam Parantamista varten prosesse-
ja taytyy mitata. Mittausta varten prosesseille ro@ariteltava mittarit. Mittaustulosten

avulla pystytaan arvioimaan prosessien ongelma&ghgparantamaan prosessin toimintaa.

Mittaustuloksia on pystyttava tulkitsemaan ja niidaloksia kayttamaan toiminnan kehit-
tamiseen. Tata varten on valittava kaytettavalsnjdaatuun liittyva jarjestelma. Alusta-

vasti on pohdittu tasapainotetun tuloskortin kayitia laadun kehitysjarjestelmana.

7.2BSC

Balanced score card, BSC, tasapainotettu tuloskorttenetelmalla on monta nimea ja
mitaan vakiintunutta suomenkielistd nimitystéa ea kiytdssd. BSC on Robert Kaplanin ja
David Nortonin vuonna 1992 Harward Business ReMivdessa esittelema jarjestelma.
BSC:n mukaan organisaatiota tutkitaan neljasta klkiasta. Toiminnan lyhytaikainen
ohjaus yhdistetdén pitkdaikaiseen toimintaan, wisi@a strategiaan. BSC on kronologinen
ja sillda on kolme tasoa; menneisyys, nykyisyysujevaisuus. Pyrkimyksena on tehda asi-
oita tindan huomisen hyvaksi ja saada siita rakaliulosta tulevaisuudessa. (Olve, Roy &
Wetter 2001, 15 - 16.)

Tuloskortin rakentaminen alkaa toiminta-ajatuksarvision maarittamisesta. Tuloskortin
paamaarat ja tavoitteet asetetaan johtoryhmatagodita ne jalkautetaan eri yksikoihin ja
tarvittaessa henkiloston henkilokohtaisiin tavastia. (Opetushallitus 2010)
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7.2.1 Tasapaino

Nimensa mukaisesti tuloskortin mittariston taytyladasapainossa. Aluksi méaaritellaan
rahallisten ja ei-rahallisten mittareiden suhdejsgdsti kaytetaan 20/80 % -suhdetta rahalli-
sille ja ei-rahallisille mittareille. Tarkoituksemaohjata yritysjohtoa rakentamaan strategi-
aa siten ettei pohjauduta lilkaa taloudellisiintariihin. (Opetushallitus 2010)

Tulosmittareiden ja ennakoitavien mittareiden tiégytplla tasapainossa. Tama voi olla
haastavaa koska ennakoivia mittareita on huomatiavankalampaa I6ytaa kuin tulosmit-
tareita. Hyvasséa mittarissa myos lyhyen ja pitkgm aavoitteet on tasapainotettu. Tulos-
kortissa tulee tasapainottaa myo6s sisdiset ja s#kainittarit. Huomiota tulee kiinnittaa

myo6s mittauksen helppouteen ja asettaa tasapalpostiga vaikeasti mitattavien asioiden
valille. (Malmi, Peltola & Toivanen 2003, 31 - 32.)

7.2.2 Nakokulmat

BSC koostui aluksi neljasta nakdkulmasta jotka darélivat taloutta, asiakasta, sisaisia
prosesseja ja oppimista seké kasvua. Kuvassa Sittty naiden nakokulmien suhde. Or-
ganisaatiot ovat usein soveltaneet jarjestelmé@maiila useampia nakékulmia mukaan.
Esimerkiksi Suomessa ja Ruotsissa tuloskorttigtdian usein henkilostonakokulma. Myds
ymparist6- ja toimittajandkokulmaa kaytetaéan. Kaikaikkiaan yrityksia ja organisaatioi-
ta on niin paljon etta alkuperaiset nelja nakokwdreasat riitd. Niinp& onkin hyvaksyttavaa
lisdtd omalle organisaatiolle sopivia nakokulmMalmi ym. 2006, 24.)
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Kuva 5. Tasapainotetun tuloskortin nakékulmat.

Taloudellisen nakékulman tarkoituksena on mitattylsen strategian taloudellista onnis-
tumista ja maarittaa tavoitteet joihin strategigdlasen mittareilla pyritdan. Kaytetyt mitta-
rit maaraytyvat yrityksen tilanteen mukaan. Voimaigsa kasvuvaiheessa oleva yritys
kayttdd myynnin kasvua kuvaavia mittareita, huipaavuttaneet taas kannattavuuden mit-
tareita. Taloudelliseen ndkdkulmaan on usein my@gsisottaa mukaan riskienhallinta ja
mittaus. (Malmi ym. 2003, 24 - 25.)

Asiakasnakokulma jaetaan kahteen ryhmaan: perussigkasmittareihin. Perusmittarit
ovat perinteisia mittareita kuten asiakastyytyvggsyuusien asiakkaiden lukumaéara ja
markkinaosuus. Asiakasmittarit taas auttavat ydtyaadunvalvonnassa. Naiden mittarei-
den avulla saavutetaan tuotteen hinta ja laatu aslekastyytyvaisyys. Asiakasmittarit on
syyta maarittda yrityksen strategian mukaisesttajaiistd saadaan paras hyoty. (Malmi
ym. 2003, 25 - 26.)

Prosessinakdkulmalla pyritaan I6ytamaan mittarityksen palveluketjulle. Nain voidaan
mitata prosessien kustannuksia, aikoja ja laatka sgata toimimattomia prosesseja pois
palveluketjusta. (Olve, Roy & Wetter 1998, 60 -)61.
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Oppimisen ja kasvun nékokulma maarittelee orgatimadulevaisuuden. Nakokulman
tarkoituksena on luoda yritykselle suunnitelma ldsaden asettamiin vaatimukseen vas-
taamiseen tulevaisuudessa. Kaytannossa tdmé oralhanja jarkevinta on kuvata vain
yrityksen ydintoimintoja. Mittaaminen on pitkdjargi ja tuloksia ei ole saatavissa heti.
Kuitenkin mittaus on tarkeaa jotta yritys pystyisaarittelemé&én, mihin sen kannattaa jat-
kossa panostaa. (Malmi ym. 2006, 28 - 29.)

7.2.3 Tasapainotetun tuloskortin kaytté InfoCaral&ndin laadunvalvontaan

Taloudellisia mittareita pidetddn yleisesti marldtaloudessa ratkaisevimpina, mutta pys-
taloudellisten mittareiden kayttd ei anna oikea&hoth paatoksenteosta ja mittarit kertovat
usein vain menneesté ajasta. Yritys on kuitenkeeysa myos kiinnostunut tulevaisuudes-
taan. Pelkkia taloudellisia mittareita kayttamatankin tyontekijat eivat pysty ndkemaan
oman toimintansa vaikutusta mittareihin. Nain my@isyksen strategian hahmottaminen
vaikeutuu. Tuloskortti on eri nakékulmiensa ansolyva valine yrityksen paattksente-
koon. (Opetushallitus 2010)

Jotta tuloskortti tukisi yrityksen paatoksentekea,ei saa ohittaa yrityksen strategiaa. Toi-
sin sanoen strategia tulee sisaistaa ennen erkabki&n miettimista. TAman jalkeen oikea
tayttamisjarjestys on taloudellinen nakokulma, kesadkokulma, prosessinakdkulma seka
viimeisena oppimisen ja kasvun nakokulma. Tarkedéngos tuloskortin tavoitteiden pur-
kaminen ja jalkauttaminen kentélle. Tuloskortindikin olla koko yrityksen tyokalu jolla

saadaan konkreettisia mittaustuloksia toiminng&petushallitus 2010)

Koska tuloskortti keskittyy uuden strategian luogeis ja tulevaisuuden miettimiseen, se
soveltuu hyvin InfoCaren kayttéon. Tuloskortin dawoidaan mitata laatujarjestelman ja
sen prosessien toimintaa seka sitoa laatutoimtigkgen strategiaan. Tuloskortti tehdaan
laatujarjestelméprojektin yhteydessa ja sitd kayetjatkossa paitsi laadun, myos yrityk-

sen toiminnan mittaamiseen ja kehittamiseen.
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7.2 Laatujarjestelman mittarit

Jotta laatujarjestelman kehitysta voitaisiin mitdéatyy prosesseille laatia mittarit. Nain

saadaan tietoa prosessin poikkeamista ja kriittiptsteiden toimivuudesta.

Mittareiden maarittely ja toteutus on tarke&d& mygestifioinnin kannalta. Auditoija on
kiinnostunut siitd, miten prosessin toimivuuttaatagn. Sertifikaatin hakijan taytyy myos

pystyad osoittamaan, etta mittaustuloksia on kdytettninnan parantamiseen.

Mittareiden laatiminen ei tassakaan projektissadvaalttamatta mitddn uuden luomista,
vaan jo olemassa olevia mittareita voidaan kaytiagiksi. Hyvalla mittarilla on erilaisia
ominaisuuksia. Mittauksen tulee olla mahdollisimnautomaattista ja mittareita taytyy

olla mahdollisimman vahan.

Mittarin tulosten kayttaminen toiminnan parantaraisadytyy olla hyvin suunniteltu ja
tiedossa, mittarin vaarinkayttaminen tulee ollatgt Mittauksessa taytyy aina huomioida,
ettd tarkoituksena on mitata prosessia ja ryhmiagikssttaista tekijaa. Mittarin tuloksia
analysoitaessa trendit ja kayrat ovat tdrkeampia &bsoluuttiset numerot. Mittarin tulee
my0s olla ymmarrettava; taytyy olla selvilla, mig#euttaa muutoksen mittarin arvoissa.

Tulokset taytyy myos pystya konvertoimaan rahafkseikkila 2003)

7.2.1 Myynti

Myynnin mittarointi toimii parhaiten asiakastyytysgytta ja saavutettuja sopimuksia ja
niiden maaraé tarkastelemalla. Itse yksikkd onédt@ssas substanssiosaaja ja tulee méaarit-
tamaan mittarit myynnin prosesseille. Ne eivat éwkiaan tdman raportin teon aikana val-

mistuneet, joten kuvausta mittareista ei tahanntjpoole siséllytetty.
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7.2.2 Tuotanto

Tuotannolla on ollut kaytdssaan erilaisia mittarestiemminkin. N&ita ovat esimerkiksi
tuottavuus ja MTTR (mean time to repair). Naitatariita voidaan kayttaa jatkossakin
ydinprosessien mittaamiseen. MTTR-luvut dokumeraard nykyiselladn kuukausittain ja
niista voidaan piirtdd kayra osoittamaan keskiméatdyopyynnon lapimenoaikaa. Opti-

mitavoite mittarille on talla hetkella tasan 1.

7.2.3 Koordinointi

Koordinointiyksikkd kayttaa pitkalti tuotannon kaas samoja mittareita toimintansa te-
hokkuuden mittaamiseen. SLA ja MTTR sopivat mitlesemyos koordinoinnin proses-

seille ja toimeksiannon lapimenolle. Koordinointiodut saanut helmikuun 2010 loppuun
mennessa mittareitaan valmiiksi, joten niiden kwtawei sisallytetd tdhan opinnaytetyt-

hon.

7.2.4 Raportointi

Raportoinnin mittareita ovat kuun vaihteessa tapabh raporttiajojen toimivuuden ja
oikea-aikaisuuden mittaaminen. Kaytadnnossa yksigtmsessit toimivat tehokkaimmin
juuri kuun- ja vuodenvaihteessa. Tall6in mittauadadaadaan mm. raporttiajon l[&pimenoa
mittaamalla. Varsinaisia mittareita ei ollut saaaimiiksi tAman raportin kirjoittamisen

hetkell&, joten niitd ei kuvata tassa opinnaytet§ios

7.2.5 Taloushallinto

Taloushallinto mittaa muiden tukiyksikoiden laill@osessiensa toimivuutta. Kaytannossa
mittaukseen soveltuvaa dataa tulee talla hetkaligerkiksi myyntivarauksista ja niiden
tarkasta maarittamisesta. Yrityksen toiminnan kdaran tarkeaa ettd varaukset ovat oike-
an kokoisia ja niitd on mahdollisimman vahan. Naien taloushallinnon kannattaa keskit-

tya mitattaviin suureisiin ja poikkeamakohtiensatta@misen maarittelyyn. Myos lapi-
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menoaika on taloushallinnon prosesseille ominamétari. Helmikuussa 2010 mittarointi

oli vield kesken, joten sita ei ole kuvattu tah@maaytetyéhon.

8 LAATUKASIKIRJA

8.1 Yleista laatukasikirjasta

Laatukasikirja on laadunhallinnan dokumentti. L&agikirja kasittdd laatujarjestelman
soveltamisalan, menettelyohjeet sekd prosessiasteréilvuorovaikutusten kuvaukset. Ta-
man lisaksi laatukasikirjaan liitetddn kehityssuteima seka mittarointi eli laadun paran-
taminen. Laatukasikirjan pohjana kaytetaan aintykgsen omia tarpeita. Laatukasikirja
avulla voidaan organisaation toiminta ymmartaa kaksuutena. Laatukasikirja on myos
oleellinen dokumentti perehdyttdmisen ja oikeaompityon suorittamisen apuvalineena.
(Lecklin 2006, 31.)

Laatukasikirjan rakennetta ohjaavat aina yritykeemat tarpeet. Naita tarpeita palveleva
laatukasikirjan sisaltd seka rakenne ovat laaegéejman kannalta kriittisia. Myos 1SO
9001-standardin vaatimukset on otettava huomioatukdsikirjassa. Laatukasikirja sisal-
taa edelld mainittujen lisaksi myos tavoitteetmiminan yleiskuvauksen, tarkeimmét maa-

ritelmét ja lyhenteet seka paivitys- ja hyvaksyrhjset. (Lecklin 2006, 31.)

Koska kasikirjaa ei ole tarkoitus paivittdd use#ytyy muuttuvat tekijat kuvata viittauksi-
na kasikirjassa. Sahkéinen muoto on myods kasikpgimittamisen perusedellytys. (Leck-
lin 2006, 31.)

Laatukasikirja on tarkeé osa laatujarjestelmadeja dokumentointia, joka on 1SO 9001-

standardin vaatimuksia. Standardi ei kuitenkaaaakpkumentointia kovin tarkasti, joten

sen laajuus maaraytyy organisaation koon, toimigartavan, prosessien seké niiden vuo-
rovaikutussuhteiden mukaan. Henkildston on myoketiirosa dokumentoinnissa; infor-

maation ja resurssien taytyy olla saatavilla oikaakohdassa prosessia. (Lecklin 2006,
32.)
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8.2 Laatukasikirjan kokoaminen

InfoCare Finlandin laatukasikirja tullaan kokoamagaityksen intranetiin. Kirjaan sisally-
tetédan tarvittavat termit ja kuvaukset, laatupikia, laatukasikirjan yleiskuvaus seka pro-

sessit toimintaohjeviittauksineen ja kehityssuugimt mittarointeineen.

Koska laatukasikirjan on oltava helposti saatavjasgkaisen luettavissa, linkki kasikir-
jaan on lisatty intranetin etusivulle. Taman linkihe lisatdan kevaan 2010 aikana kaikki

edella mainitut laatujarjestelméaan kuuluvat osiot.

8.3 Laatukasikirjan kayttaminen

Kun laatukéasikirja on koottu ja viety sahkodisentianetiin, voidaan sita kayttaa yrityksen
laadunvarmistamiseen ja laatusertifiointiin. Yritys laatupolitikassaan maarittanyt laatu-

ryhman, jolla on vastuu laatujarjestelman pitanséegan tasalla.

Laatupaallikdlla on tarkea rooli laatukasikirjanptiamisessa ja dokumenttien pitdmises-
sa ajan tasalla. Laaturyhmaan kuuluvat kunkin yksiRrosessien omistajat, kaytannossa

tassa projektissa tydskennelleet ja prosessit keatrhenkilot.
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9 SISAINEN AUDITOINTI

9.1 Auditointi eli katselmus

Katselmuksessa (auditointi) arvioidaan kriittisegtimavarojen kayttoa suhteessa aikaan-
saatuihin tuloksiin. Tama tarkastelu taytyy totaatennakkoluulottomasti (Karl6f 1995,
103). Sisainen auditointi kuuluu yrityksen laatufittkaan ja tehdaan johdon toimeksian-
nosta, jotta voitaisiin varmistua siita, etta tawai on laatujarjestelmén ohjeiden mukaista.
Auditoinnin tarkoituksena on vertailla toimintaehgmkin luotuun malliin, kuvaukseen tai
toiminta-ohjeisiin. Laatujarjestelmaa ja sen kuvsakverrataan kriteereihin tai tavoittei-
siin. Naita voivat olla esimerkiksi laatukriteetdi alakohtaiset kriteerit tai tavoitteet, joita

yritysjohto on asettanut. (von Bagh ym. 2000, 38.)

Sisaisen auditoinnin tarkoituksena on loytad mdrs#ol poikkeamat toiminnassa ja var-
mistaa etta toiminta on luotujen ohjeistuksien jaspssien mukaista. Tama on tarkeaa,
jotta voidaan varmistaa toiminnan tapahtuvan pgliiiga suunnitellulla tavalla seka siten
ettd se tayttaa organisaation omat vaatimukset;n$@atimukset. Taman liséaksi on var-
mistettava, ettd yleiset lakien ja asetusten vadts®at sekd mahdolliset toimialan kansalli-
set ja kansainvaliset sdannot tulevat taytetty@s¢Ren 2007, 190 - 191.)

Auditointi on toimintaa tarkastelevaa, johtamisehittdvaa ja sen toimivuutta mittaavaa
toimintaa. Auditoinnin avulla pyritddn myds vahen&in turhien kustannusten maaraa ja
riskid. Auditoinnin tulee olla puolueetonta, rakarda ja liiketoimintaan suuntautunutta.
Sen tulee olla my6s tulevaan tekemiseen ja seritliefiseen tahtaavaa ja yrityksen tieto-
taitoa mittaavaa. Koska auditoinnilla pyritdan hamaan objektiivisia todisteita ja tosi-
asioita, silla pystytdan korjaamaan vaarinkasityksityksen johtamis- ja raportointijarjes-

telmista, tydbmenetelmisté ja koulutustarpeistan(Bagh ym. 2000, 73 - 74.)

Auditoinnin kannalta oleellinen asia on saavutétlbkset. Niiden avulla pystytdén arvi-
oimaan yrityksen toimintakykya seké kehittymistasgn suunnittelua. Tuloksien avulla
pystytddn myos arvioimaan prosessin ja laatuj@f@sin tehokkuutta ja toimivuutta. (von
Bagh ym. 2000, 74.)
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Auditoinnilla pyritdan aina hankkimaan tosiasidfligietoa, objektiivisia naytt6ja, ei sub-

jektiivisia kasityksid. Auditointia voisikin verratkansanomaisesti tilintarkastukseen. Ti-
lintarkastaja varmistaa, ettd yrityksen taloudelfintila tulee kuvattua tilien perusteella
oikein. Sisdinen auditoija vastaavasti varmistaa, &uva laatujarjestelman tehokkuudesta

tulee esitettya oikein ja totuudenmukaisesti. (Bagh ym. 2000, 74.)

ISO 9001 -jarjestelmassa toiminta kuvataan progiess@rosessi kaynnistyy jonkin tahon

toimeksiannosta ja nain ollen silla on aina asiaRasmeksianto siirtyy yleensa osastolta
toiselle ja samalla prosessista toiseen ylittden aéganisatorisia rajoja. Auditoinnin lah-

tokohta on tarkastella prosessien toimintaa asekk@kokulmasta, silla vain asiakkaan
arviointi toiminnasta ja tuloksista on tarkoituksaukaista ja merkityksellista. (von Bagh

ym. 2000, 75.)

Auditointi on diagnostinen toimenpide. Se pyrkiiyt@maan suunnitelluista tuloksista
poikkeavia tuloksia aiheuttavat syyt ja tuomaanleesrityksen prosessien ja laatujarjes-
telman heikkoudet ja vahvuudet. Télla saadaan aikagannuksia prosesseissa ja laatujar-
jestelmissa. Auditoinnilla voidaan myo6s toteuttamt&ilua kilpailijoihin (Benchmarking).
(von Bagh ym. 2000, 75.)

Sisadisen auditoinnin tarkoituksena on varmistatujagestelman ja prosessien toimivuus,
toisin sanoen tayttdd standardin ja samalla sartifin vaatimukset. Menetelmalla voidaan
my0s nahda asiakastyytyvaisyyden tulokset ja jakukehityksen merkitys. Mittaamalla

todetaan saavutetut tulokset ja kehityssuunnitelromnivuus. (von Bagh ym. 2000, 76.)

9.2. Auditoinnin suunnittelu

Auditointi tulee suunnitella ja aikatauluttaa ettdeénh seka suorittaa jarjestelmallisesti.
Kaikki laadunhallintajarjestelméaan kuuluvat progesa arvioitava vahintadan kerran vuo-
dessa. Yrityksen tulee tehda jarjestelmélle vuetuiarviointisuunnitelma. Arviointi etenee

kuvan 6 mukaisesti.
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Arviointi Poikkeamien
korjaaminen

A &

Valmistau- Korjausten
tuminen hyvaksymi-
nen

Auditointi

Arvioinnin Tiedotus
ajankohta laatupaalli-
kolle
B Vuosisuunni- Tiedotus
telma johdon kat-
selmusta
varten

Kuva 6. Auditoinnin vaiheet.

Auditoinnin aikataulun suunnittelu ja tiedottaminem tarke&a, jotta auditointi ei aiheuttai-
si yrityksesséa yllatyksid. Tarkoitus on kuvata jpémvaista toimintaa, joten auditointi on

sopeutettava tahan.

Jotta auditointi voitaisiin suorittaa suunniteliust jarjestelmallisesti, taytyy sille suunni-
tella toimintaohjeistus. Sen tulee tayttaa standardatimukset, jotka on esitetty taulukos-

sa 3.
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Taulukko 3. Toimintaohjeistuksen standardivaatinetks

Standardin vaatimukset

- Auditoijien nimeaminen ja koulutusvaatimukset

- Vastuu ja valtuudet

- Auditoinnin suunnitelma ja aikataulu

- Auditointiryhnméan muodostaminen (tarvittaessa mukiana
myos substanssiosaajia)

- Ohjelma

- Valmistelu

- Tulosten raportointi

- Onnistumisen ja tehokkuuden arviointi

Auditointiohjelmaa laadittaessa otetaan huomioorteneali, johon toimintaa verrataan.
Tahan materiaaliin kuuluvat standardit, kasikirfagnettely- ja tydohjeet seka laatu-, tur-
vallisuus- ja ymparistotiedotteet. (von Bagh ym0@076.)

9.3 Auditointiin valmistautuminen

Hyvin suoritettu valmistelu on onnistuneen audit@mkulmakivi. Jotta auditointi voitai-
siin vieda tehokkaasti lapi, auditoijan tulee pg#skayttamaan auditoinnille varattu aika
mahdollisimman tehokkaasti hyvakseen. (von Bagh3600, 81.)

Onnistunut auditointi vaatii riittdvaa resursoinfiaimenpidetta varten on varattava riitta-
vasti aikaa ja auditoijia. Myds hyva aikataulu jausnitelma varmistavat auditoinnin on-
nistumisen. Viestintd on tarkeéssa osassa, hetikildsilee olla tietoisia suoritettavasta
auditoinnista. (von Bagh ym. 2000, 79.)

Sisdisessa auditoinnissa kaytetadn paasaantdsgatiisaation omaa henkilostdéa. Joskus
voi tosin olla tarkoituksenmukaista kayttaa ulkolmia arvioijia, asiakkaita, toimittajia tai

muihin sidosryhmiin kuuluvia. Ulkopuolinen audi@ipdkee yrityksen toiminnan eri lailla
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kuin oma henkil6std. Nain voidaan saada uuttadigaoideoita kehitysta varten. (Pesonen
2007, 190.)

Auditointiryhman taytyy perehtya laatujarjestelnmdokumentteihin ja hallita jarjestelma ja
sen toiminta. Auditointiryhmaan kannattaa valitana&hkkoluulottomia, itse&dnsa kehittavia
henkildita. On myos tarkedéa ettd auditoija pystgpitamaan auditoitavalle tuntevansa
laatujarjestelman sisallon. Nain pystytaan vakumod#tan henkildstd siitd etta toiminnalle

laatujarjestelmassa asetetut vaatimukset tulegtayivon Bagh ym. 2000, 81.)

Jotta auditointi pystyttaisiin suorittamaan janghstallisesti, tarvitaan tarkistuslista, josta
iimenee kukin auditoitava kohde ja laatujarjesteiméaat. Tarkistuslista on auditoijan opas

ja se laaditaan audiointia valmistellessa. (vontBgag. 2000, 80.)

InfoCare toteuttaa sisdisen auditoinnin laatujéejesille toukokuussa. Tata varten laadi-
taan suunnitelma ja tarkastuslista auditoinnillékdguoliselta auditoijalta pyydetaan tata
varten pohjaa tarkastuslistasta, sisdinen auditomtarkoitus toteuttaa samoin kuin ulko-
puolinen auditointi. N&in osa mahdollisista poikkesta voidaan korjata jo ennen sertifi-

ointia.
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10 LAATUJARJESTELMAN SERTIFIOINTI

Projektin alussa otettiin tavoitteeksi, ettd Info€alaatujarjestelma sertifioidaan. Sertifi-

kaatin avulla yritys voi osoittaa asiakkailleendaamansa palvelun laadun.

Koska laatujarjestelmé ei valmistunut taman opiteigpn laatimisen aikana, varsinaista
sertifiointikuvausta ei ole siséllytetty tyohon. ikankin laaturyhman palavereissa kasitel-
tiin tulevaa sertifiointia ja kysyttiin ulkopuolita auditoijalta neuvoja siihen. Taman opin-

naytetyon kuvaus sertifioinnin suorittamisestaelnty nédiden ohjeiden pohjalta.

Kun sertifioitavana on yritys, jolla on useita tomsteita eri puolilla maata, auditointi suo-
ritetaan useassa toimipisteessa jarjestelman taidien varmistamiseksi. Auditoitavia
toimistojen maara on yleensa nelidjuuri yrityksexkista toimipisteistd. Kun InfoCarella
on kuusi miehitettya toimistoa, on auditoitaviemnistojen maaréa nain ollen lukuarvon
kuusi nelidjuuri eli 2,45. Auditoinnissa siis vidlaan yrityksen paapaikan lisdksi kahdessa

aluetoimistossa.

Ulkopuolisen auditoijan tekema arviointi etenee alantavoin kuin sisainen auditointi.
Auditoija kay ensin lapi yrityksen laatukasikirjga muun laatujarjestelmaan liittyvan ma-
teriaalin. Tassa auditoinnissa kaytetaan 1SO 9@@dnedardia, joten laatukasikirjasta on
prosessikuvausten liséksi 16ydyttava vastuutuegainsointi prosesseille. Kaytannossa ta-
ma toteutetaan InfoCaren laatujarjestelmassa jakamasessit yksikon eri ryhmien vas-

tuulle. Nain véltytdan prosessien henkilditymiselta

Dokumentointi on ISO 9001 -standardin tarkeimpidoites. Auditoinnissa tarkastetaan
dokumentoinnin paikkansapitavyys. Kaytannossa egiks kaikki myynnin tekemét
tarjoukset tulee tallentaa johonkin paikkaan, jostavoidaan myohemmin tarkastaa. Sama

vaatimus koskee my0s palaverimuistioita ja muittylgsen sisaisia dokumentteja.

Laatujarjestelmén kehittdminen ja toiminnan tehalden mittaus on sertifiointiauditoin-
nissa tarkastettava asia. Laatujarjestelman jeepsisn mittaukset tarkastetaan ja yrityksen

tulee pystya nayttdmaan toteen, ettd mittaustiéh@nsperustuvaa kehitystyota on tehty.
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Ulkopuolinen auditoija antaa lopuksi arvioinnin dkéet ja listan korjattavista asioista.
Mikali laatusertifikaattiin tarvittavat asiat ontémtettu ja ne ovat kaytdssa, voidaan sertifi-

kaatti myontaa.

Laatujarjestelman sertifiointi on listattu InfoCarerganisaatiotavoitteisiin konsernitasolla.
Projektissa rakennetut prosessit otetaan sertifioiflkeen kayttéon myds muissa Poh-
joismaissa. Projektilla on siis tarked paikka yskylttuurissa ja taman opinnaytetyon ku-

vaamishetkella projekti eteni aikataulunsa mukaises
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KOHTI LAATUJOHTAMISTA

Kehittyvana yrityksena InfoCaren paatds rakentaatéénsa laatujarjestelma on ollut eh-
dottomasti oikea. Matkan varrella on jo monestiettal miten projekti paljastaa puutteita
toiminnassa. Useimmiten kysymys ei ole niinkaarkjortoiminnon puuttumisesta vaan
linjausten puutteesta. Tama on nuorelle yrityksel@naista; InfoCare on toiminut Suo-

messa verrattaen vahan aikaa.

Laaturyhma kasvoi projektin my6ta ja tiedonkulkyarorganisaation yhteisiin puutteisiin
otettiin kantaa. Toisaalta myos hyvét ja toimivsiaib osattiin nostaa esille. Prosessien ku-
vaaminen oli ajoittain haastavaa, ja ty6 jatkuddigpinnaytetyon kirjoittamisen jalkeen.
Seuraavaksi ryhmalla on vuorossa prosessien maesukniettiminen seka laatujarjestel-

man kokoaminen.

Yritysjohto on tulevaan laatujohtamiseen jo val@wgtinut laatupolitiikalla ja nimeamalla
laajennetun johtoryhmén laatuasioiden kasittelyymatujarjestelma ja sen tuomat asiat

ovat olleet tervetulleita uudistuksia, jotka ovakyneet myos tyontekijoille.

Opinnaytetyon kannalta harmillinen asia on tiukk@atulu. Projektin ajoittuminen
10/2009 - 10/2010 ei valitettavasti mahdollistaprgjektin kaikkien vaiheiden kuvaamis-
ta. Tyohon on kuitenkin sisallytetty kaikki laatate ja InfoCaren laatujarjestelman raken-

tamisessa kaytetyt menetelmat. Opinnaytetyon tietibn siis taltd osin saavutettu.

Lukuisat tutkimukset osoittavat, etta laatujarjesatdd on ollut merkittava vaikutus yrityk-
sen toimintaan tarkasteltaessa kustannustehokkjautisiakastyytyvaisyytta seka yrityk-
sen henkiloston tyytyvaisyyttd. Laatujarjestelmallidlee nain ollen olemaan paikkansa

my0s InfoCaren organisaatiossa.
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